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ВВЕДЕНИЕ 
Инновационная деятельность на российском рынке банковских услуг 
имеет огромный нереализованный потенциал. Этот потенциал велик в том чис-
ле ввиду того, что международная практика богата готовыми инновационными 
разработками, уже доказавшими, либо доказывающими свою эффективность.  
Развитие розничного банковского сектора в России тесно связано с рас-
пространением в стране интернет-банкинга. В качестве канала продаж в стране 
его используют немногие кредитные организации, как правило, для банальной 
рассылки новостей о новых продуктах. Однако, как показывает мировой опыт, 
интернет-банкинг может быть полноценным каналом розничных продаж и при-
носить дополнительные и весьма ощутимые доходы. 
В текущих сложных финансовых условиях задача поиска новых резервов 
для стабилизации кредитного портфеля при одновременном его увеличении 
стоит перед большинством российских банков. Кроме того, розничные клиен-
ты, столкнувшись со снижением фактического уровня доходов, для обеспече-
ния реализации текущих потребностей вынуждены прибегать к потребитель-
скому кредитованию, несмотря на увеличившуюся по сравнению с докризис-
ным уровнем стоимость данного продукта. Поиск новых возможностей в на-
правлении розничного кредитования актуален как для финансового сектора 
страны, так и для сектора домашних хозяйств.   
Таким образом, актуальность поставленной темы обуславливается двумя 
основными факторами: 
1. Кредитование физических лиц – основной «драйвер» развития домашних 
хозяйств в целях обеспечения социальных задач в стране  
2. Инновации в направлении розничного кредитования способны решить 
текущие задачи банков по стабилизации и наращиванию финансового по-
тенциала 
Третьим немаловажным аспектом является то обстоятельство, что в 
крупных городах на протяжении последних трех лет было зафиксировано явле-
ние «закредитованности» клиентов, тогда как в мелких, либо отдаленных  посе-
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лениях кредит получить затруднительно из-за отсутствия предложения со сто-
роны банков.  
Целью работы является обоснование необходимости развития дистан-
ционного направления потребительского кредитования с целью наращивания 
финансового потенциала Банка.  
Для достижения указанной цели необходимо решить следующие задачи:  
1. Проанализировать законодательную базу и возможности  регулирования 
дистанционного кредитования  
2. Охарактеризовать современное состояние российской банковской систе-
мы в целом и потребительского кредитования в частности, выявив акту-
альные задачи его развития.  
3. Проанализировать существующие технологические и финансовые воз-
можности реализации дистанционного потребительского кредитования, 
выявив резервы и негативные моменты у Банка  
4. Оценить потребность клиентов в данной услуге (на примере одного из 
банков в Красноярском крае) 
5. Обосновать наращивание финансового потенциала Банка после внедре-
ния нового продукта – дистанционного потребительского кредитования 
Объектом исследования выступает потребительское кредитование в бан-
ках РФ, предметом является развитие дистанционного потребительского кре-
дитования в российском банке. 
Основными методами сбора и обработки научно-практической информа-
ции, используемыми в рамках работы, являются методы экономического анали-
за (макро- и микроэкономического анализа, количественный горизонтальный и 
вертикальный анализ показателей), а также моделирование и прогнозирование.  
В рамках обозначенной темы автором были опубликованы следующие 
научные статьи: 
1. Калинникова, В.В. Особенности российского денежного рынка / В. 
В. Калинникова // Актуальные проблемы современной финансовой науки. Ма-
териалы второй Всероссийской научно-практической конференции молодых 
5 
 
ученых-финансистов. – М.: Кнорус. – 2015. – С. 130-135. 
2. Калинникова, В.В. Перспективы внедрения дистанционного потре-
бительского кредитования на территории Красноярского края / В. В. Калинни-
кова, И.А. Янкина // Молодежь и наука: Проспект Свободный – 2016: материа-
лы науч.конф. [Электронный ресурс]  
3. Янкина, И.А. Основные характеристики денежного рынка совре-
менной России / И.А. Янкина, В. В. Калинникова // Национальная ассоциация 
ученых (НАУ). – 2015. - №4 (9). – С. 77-79. 
4. Kalinnikova, V.V. The money marker in Russia today / V. V. Kalinni-
kova, I. A. Yankina // Проспект Свободный – 2015: материалы науч.конф., по-
священной 70-летию Великой Победы [Электронный ресурс] – Режим доступа: 
http://nocmu.sfu-kras.ru/direction/ 
5. Yankina, I.A. MONEY MARKET CHARACTERISTICS OF MODERN 
RUSSIA / I. A. Yankina, V. V. Kalinnikova // Value system of modern society: prob-
lems and prospects. – Westwood. – Canada. - 2015. – February 06-08. – с. 47-54. 
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Глава 1. Теоретические основы понятия «дистанционное потреби-
тельское кредитование». 
1.1   Содержание и эволюция понятий «дистанционное банковское 
обслуживание», «дистанционное потребительское кредитование» в России 
и мире.  
В 2014 г. исследование Intuit Financial Services выявило, что пользователи 
как мобильного, так и интернет-канала взаимодействуют со своим банком на 
45% активнее, они более лояльны к кредитной организации и склонны к про-
должительному сотрудничеству с ней [70]. Неудивителен поэтому тот факт, что 
большинство российских и зарубежных банкиров всерьез озадачены вопросом 
разработки и внедрения системы интернет-банкинга для своих клиентов.  
Согласно оценкам аналитиков, число пользователей услуг дистанционно-
го банковского обслуживания (ДБО) в мире в 2011 г. достигло 300 млн чел., в 
2012 г. – 400 млн чел. (в 2008г. – 200 млн чел.) [2].  
Несмотря на то, что менталитет жителей России отличается от ментали-
тета европейцев и американцев, в целом развитие инновационных банковских 
технологий имеет большой потенциал в нашей стране. Согласно данным со-
циологических опросов, каждый третий из 50 млн. российских интернет-
пользователей готов управлять своим банковским счетом через Сеть [10]. При 
этом, важно понимать, что отечественные банковские организации не уступают 
сегодня своим западным коллегам в качестве современных финансовых техно-
логий. 
В 2012 г. российские пользователи интернет-банкинга составляли при-
мерно 1,5–2 млн чел., т. е. чуть более 1 % населения, или 4,6 % от аудитории 
российской зоны Интернет (32 млн чел.), причем 90 % пользователей – физиче-
ские лица [45]. По некоторым оценкам число пользователей интернет-услуг 
кредитных организаций в нашей стране в 2012 г. возросло на 30 % [10]. В 2014 
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г. в России насчитывалось около 5 млн. активных пользователей интернет-
банкинга [28]. Рынок предоставления услуг «онлайн» является наиболее дина-
мично развивающимся в российском банковском секторе. Эксперты предрека-
ют рост количества пользователей данным ресурсом до 40-50 процентов в год. 
Специалисты связывают такой скачок в развитии интернет-банкинга в России 
за последнее время с растущим проникновением широкополосного интернета, а 
также с развитием и совершенствованием банковской сферы в целом. 
Одним из минусов интернет-банкинга в России на сегодня состоит в том, 
что в развитии этого направления банки отдают большее предпочтение корпо-
ративным клиентам, т.е. юридическим лицам, обладающим большим оборотом 
денежной массы, уделяя весьма незначительное внимание розничному сектору. 
Между тем, на наш взгляд, будущее интернет-банкинга в России тесно связано 
именно с направлением розницы. 
Термин «интернет-банкинг» находит свое отражение в российском зако-
нодательстве. Письмо Центрального банка РФ № 36-Т от 31.03.2008 г. раскры-
вает сущность понятия «интернет-банкинг»: «способ дистанционного банков-
ского обслуживания клиентов, осуществляемый кредитными организациями в 
сети Интернет (в том числе через WEB-сайт(ы) в сети Интернет) и включаю-
щий информационное и операционное взаимодействие с ними» [42]. 
Термин «дистанционное банковское обслуживание» в законодательстве 
не отражен, но ряд исследователей предлагают емкие и содержательные опре-
деления понятия, на которые можно опираться при его изучении. В частности, 
определение Ю.А. Корниловой емко и лаконично отражает суть этого явления: 
«Дистанционное банковское обслуживание – это общий термин для технологий 
предоставления банковских услуг на основании распоряжений, передаваемых 
клиентом удаленным образом (без его визита в банк), чаще всего с использова-
нием компьютерных и телефонных сетей» [27, c. 48].  
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Данное определение отражает удаленный характер предоставления бан-
ковских услуг — удаленное банковское обслуживание, подчеркивая общность 
понятия для разных видов средств коммуникации банка с клиентом. В рамках 
данной работы предлагаем использовать термины дистанционное банковское 
обслуживание (ДБО) и интернет-банкинг как синонимы. 
Эволюция банковской системы в сторону дистанционной модели банков-
ского обслуживания обусловлена рядом объективных особенностей экономиче-
ской и социальной среды, в которой существуют банки, и в первую очередь, 
изменениями в образе жизни людей, внедрением новых информационных тех-
нологий и автоматизацией банковских операций. Особое влияние на развитие 
удаленного банковского обслуживания оказывают такие факторы, как конку-
ренция, время и средства коммуникации. 
Современная система ДБО прежде чем превратиться в одну из распро-
страненных форм взаимоотношений клиентов и банков, прошла долгий путь 
своего исторического развития. ДБО зародилось и стало развиваться в США в 
80-х гг. прошедшего столетия (XX века). Идеей к его созданию послужило за-
конодательное ограничение на открытие банками филиалов в других штатах. 
CityBank создал систему «HomeBanking», предоставляющую возмож-
ность вкладчикам контролировать свои счета путем подключения к компьюте-
ру банка через телефон. В 1985 г. система «HomeBanking» была переименована 
в «DirectAccess», не изменив своей сути. По мере развития информационных 
технологий банки начали вводить системы, позволяющие вкладчикам получать 
информацию о своих счетах через Интернет. 
В 1994 г. Стэндфордским федеральным кредитным союзом была впервые 
введена услуга перевода денежных средств со счетов. В 1995 г. создан первый 
виртуальный банк «Security First Network Bank». Данный банк не имел филиа-
лов и офисов, а все банковские операции осуществлялись посредством Интер-
нета. Появился даже термин «branchlessbank» (бесфилиальный) — банк, кото-
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рый существует исключительно в глобальной сети. Первым виртуальным бан-
ком в Европе был Advance Bank, дочерняя структура Дрезденской банковской 
группы (Германия), который начал свою деятельность в 1996 г. Также в Европе 
существуют бесфилиальные банки, обслуживающие посредством Интернета 
весь свой бизнес. 
Впоследствии ДБО появился в России. Это произошло в 1997 г. благодаря 
Гута-банку, хотя внедренная этой кредитной организацией система интернет-
трейдинга еще не представляла собой полнофункциональное ДБО. Следующим 
лидером среди коммерческих банков в области клиентского интернет-
обслуживания с 1998 г. стал Автобанк, этот год считается отправным для ин-
тернет-банкинга [16, c. 27]. 
На сегодняшний день более 300 банков в России предлагают своим кли-
ентам возможность воспользоваться сервисом интернет-банкинга. Российские и 
зарубежные аналитики регулярно изучают распространенность и распростра-
няемость данной услуги, а также удовлетворенность потребителей ее качест-
вом. Агентство Markswebb Rank & Report ежегодно проводит исследования в 
области развития эффективных интернет-продуктов (Internet Banking Rank).  
Internet Banking Rank 2014 [69] – третья волна ежегодного исследования 
эффективности российских сервисов интернет-банкинга физических лиц. Под 
эффективностью интернет-банка понимается степень удовлетворения потреб-
ностей пользователей.  
В 2014 году для исследования были отобраны 32 российских интернет-
банка:  
- 24 интернет-банка крупнейших розничных банков по сумме потреби-
тельских кредитов и депозитов физ. лиц в 2013 году;  
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- 5 интернет-банков, не вошедших в топ-24 по размеру розничного бизне-
са, но занявших высокие позиции в рейтинге Internet Banking Rank 2013.  
Специалисты Markswebb Rank & Report провели анализ каждого ин-
тернет-банка по чек-листу из более 200 критериев, описывающих функцио-
нальные возможности, элементы и качества интерфейса, отвечающие за удоб-
ство пользования, и другие критерии, определяющие потребительские качества 
интернет-банков [69].  
Таблица 1 – Рейтинг эффективности интернет-банков для физических 
лиц, февраль-март 2014 г. [69]. 
 
На основании собранных данных по чек-листам, наблюдений за респон-
дентами в ходе тестирования, субъективных оценок респондентов и заполнен-
ных анкет сотрудников банков специалисты Markswebb Rank & Report рассчи-
тали оценки функциональных возможностей, удобства пользования и общей 
эффективности интернет-банков. 
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Рисунок 1 – Распределение оценок функциональности и удобства интернет-
банков 
Если мы посмотрим на перечень услуг, описываемых аналитиками 
среди наиболее востребованных и часто предоставляемых, мы не увидим среди 
них услуги потребительского кредитования.  
Банковские дистанционные технологии кредитования (дистанционное по-
требительское кредитование) – это отношения между банком и клиентом по 
предоставлению определенных денежных сумм на основании принципов сроч-
ности, платности и возвратности, оформленных по удаленному доступу клиен-
та в кратчайшие сроки. 
Как было упомянуто ранее, на сегодняшний день российские банки не 
используют дистанционное потребительское кредитование в качестве способа 
увеличения продаж кредитных продуктов. Между тем, по средневзвешенной 
оценке экспертов, 43,06% физических лиц, заинтересованных в получении кре-
дита, используют в качестве основного инструмента поиска кредитных продук-
тов Интернет [28, c. 167]. Пока Интернет используется ими исключительно как 
канал поиска информации, однако логично предположить, что востребован-
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ность услуги дистанционного потребительского кредитования для указанных 
респондентов будет значительной. 
По оценкам экспертов банковского рынка Красноярска1, введение ус-
луги дистанционного потребительского кредитования могло бы расширить круг 
потенциальных клиентов на 15-20% по сравнению с текущим объемом. Нема-
ловажно и то обстоятельство, что введение в перечень продуктов ДБО дистан-
ционного кредитования, позволило бы банкам привлечь новых клиентов, к ко-
торым ранее не было доступа из-за территориальной отдаленности мест их 
проживания.  
1.2 Аналитический обзор источников и литературы 
Тема дистанционного потребительского кредитования для российского 
рынка является новой и малоизученной. Если представители европейской и 
американской банковской системы с начала 90х гг. начали активно изучать и 
внедрять возможности, связанные с интернет-банкингом в целом, и дистанци-
онным кредитованием в частности, то в Россию по объективным причинам эта 
тенденция пришла гораздо позже. Объясним поэтому тот факт, что литературы 
и исследований, описывающих данную технологию, практически нет. 
Аналогичная ситуация фиксируется и в области проработки данного  во-
проса в законодательстве Российской Федерации. 
Правовое регулирование банковской деятельности осуществляется Кон-
ституцией Российской Федерации, Федеральным законом «О банках и банков-
ской деятельности», Федеральным законом "О Центральном банке Российской 
Федерации (Банке России)", Положением Банка России от 16 декабря 2003 года 
N 242-П "Об организации внутреннего контроля в кредитных организациях и 
банковских группах", другими федеральными законами, нормативными актами 
Банка России. 
ФЗ «О банках и банковской деятельности» не содержит особого раздела, 
описывающего банковскую деятельность, осуществляемую путем использова-
ния дистанционных каналов обслуживания. Из этого следует вывод о том, что 
                                                          
1
 Автор провел опрос руководителей розничного блока 5 филиалов федеральных российских банков 
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дистанционное банковское обслуживание подчиняется общим нормам и поло-
жениям, которые регулируют деятельность банковской структуры. 
Тем не менее, понимая актуальность данного вопроса и возможные рис-
ки, возникающие в связи с применением банками дистанционных каналов об-
служивания, Банк России подготовил рекомендации по управлению данными 
рисками. Обратим внимание на то, что речь идет об использовании каналов 
дистанционного обслуживания в целом, не только и не столько об удаленном 
кредитовании. Рекомендации отражены в Письме Банка России № 36-Т от 
31.03.2008 г. «Рекомендации по организации управления рисками, возникаю-
щими при осуществлении кредитными организациями операций с применением 
систем интернет-банкинга». 
В Письме дается определение интернет-банкинга как способа дистанци-
онного банковского обслуживания клиентов, осуществляемого кредитными ор-
ганизациями в сети Интернет (в том числе через WEB-сайт(ы) в сети Интернет 
и включающего информационное и операционное взаимодействие с ними. 
Целью Письма является обеспечение: 
 надежного дистанционного банковского обслуживания с примене-
нием систем интернет-банкинга, отвечающего требованиям клиентов кредит-
ной организации в части доступности, функциональности и защищенности опе-
раций и данных интернет-банкинга; 
 соответствия дистанционного банковского обслуживания с приме-
нением систем интернет-банкинга требованиям законодательства Российской 
Федерации, в том числе нормативных актов Банка России, по вопросам банков-
ской деятельности и управления банковскими рисками; 
 информационной безопасности систем интернет-банкинга, в том 
числе защиты информационных ресурсов кредитной организации от неправо-
мерного доступа с применением интернет-технологий; 
 контроля за банковскими операциями, осуществляемыми клиента-
ми с применением систем интернет-банкинга, в рамках системы внутреннего 
контроля кредитной организации; 
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 противодействия легализации (отмыванию) доходов, полученных 
преступным путем, и финансированию терроризма, а также исключению во-
влечения кредитной организации в противоправную деятельность при исполь-
зовании дистанционного банковского обслуживания с применением систем ин-
тернет-банкинга; достоверности, полноты и своевременности учета данных об 
осуществлении банковских операций с применением систем интернет-
банкинга; 
 поддержания уровней банковских рисков, связанных с дистанцион-
ным банковским обслуживанием с применением систем интернет-банкинга, в 
пределах, установленных кредитной организацией. 
К банковским рискам, связанным с применением систем интернет-
банкинга, Банк России относит: операционный, правовой, стратегический рис-
ки, риск потери деловой репутации (репутационный риск) и риск ликвидности. 
Банк России в рамках Письма рассматривает также причины возникнове-
ния упомянутых рисков, как связанные с особенностями работы кредитных ор-
ганизаций, так и со сбоями, которые могут возникать у провайдеров, клиентов, 
поставщиков услуг договорных обязательств и т.д. 
Описывая правовые риски применения интернет-банкинга, Банк России 
упоминает в том числе о несовершенстве правовой системы, в частности, о не-
урегулированности отдельных вопросов дистанционного банковского обслужи-
вания с применением систем интернет-банкинга и ответственности сторон, в 
том числе при трансграничном оказании банковских услуг. 
Говоря о рекомендациях, высказанных Банком России кредитным органи-
зациям, необходимо упомянуть, что они сводятся к необходимости постоянно 
разрабатывать и внедрять процедуры мониторинга банковских операций, осу-
ществляемых с применением систем интернет-банкинга; внедрять и совершен-
ствовать процессы управления рисками интернет-банкинга, разработать четкие 
процедуры, правила применения систем интернет-банкинга с участием всех 
функциональных подразделений Банка. Рекомендуется также обращать при-
стальное внимание на процедуру идентификации клиентов и выгодоприобрета-
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телей, принятие мер по соблюдению конфиденциальности клиентской и другой 
внутрибанковской информации, а также банковской тайны. 
Всю работу по интернет-банкингу рекомендовано регламентировать  на 
каждом этапе внутренними документами кредитной организации. 
Можно сказать, что рекомендации, прописанные в Письме имеют рамоч-
ный характер, не содержат методики работы с данным процессом. 
Важным для данной темы является также Федеральный закон от 
10.01.2002 г. «Об электронной цифровой подписи». Ключевым моментом явля-
ется то, что при соблюдении правовых условий использования электронной 
цифровой подписи в электронных документах, электронная цифровая подпись в 
электронном документе признается равнозначной собственноручной подписи в 
документе на бумажном носителе. Это дает банкам возможность работать уда-
ленно: формировать и исполнять платежные документы дистанционно, без 
личного присутствия клиента в офисе Банка. В соответствии с положениями 
ФЗ, электронная цифровая подпись в электронном документе равнозначна соб-
ственноручной подписи в документе на бумажном носителе при одновремен-
ном соблюдении следующих условий: 
 сертификат ключа подписи, относящийся к этой электронной циф-
ровой подписи, не утратил силу (действует) на момент проверки или на момент 
подписания электронного документа при наличии доказательств, определяю-
щих момент подписания;  
 подтверждена подлинность электронной цифровой подписи в элек-
тронном документе;  
 электронная цифровая подпись используется в соответствии со све-
дениями, указанными в сертификате ключа подписи. 
 
Учитывая относительную новизну тематики интернет-банкинга, можно 
сказать, что Банк России в настоящее время только формирует свою позицию в 
данной области банковского регулирования и надзора, вырабатывает принци-
пиальные подходы. При этом учитывается и мнение банковского сообщества: 
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еще в 2009 г. Банк России провел анкетирование почти всех действующих бан-
ков, которое позволило получить представление о том, кто из них работает в 
Интернете, какие виды услуг оказывает, сколько имеет интернет-клиентов, ка-
кое программное обеспечение применяет, каковы основные проблемы при ис-
пользовании интернет-технологий [47].  
Банк России ориентируется на выработку таких рекомендаций для бан-
ковского сектора, которые должны способствовать организации надежного и 
эффективного интернет-обслуживания с учетом существующих проблем. В 
этих целях Банком России были подготовлены и направлены в территориаль-
ные учреждения Банка России для доведения до кредитных организаций пись-
ма Банка России от 03.02.2004 № 16-Т «О рекомендациях по информационному 
содержанию и организации web-сайтов кредитных организаций в сети Интер-
нет», от 07.12.2007 № 197-Т «О рисках при дистанционном банковском обслу-
живании», от 31.03.2008 № 36-Т «О рекомендациях по организации управления 
рисками, возникающими при осуществлении кредитными организациями опе-
раций с применением систем интернет-банкинга», а также новые рекомендации 
для кредитных организаций по дополнительным мерам информационной безо-
пасности при использовании систем интернет-банкинга. 
Кроме того, с целью минимизации указанных рисков Банком России раз-
работан комплекс документов в области стандартизации, разработана уже тре-
тья редакция Стандарта Банка России по информационной безопасности 
«Обеспечение информационной безопасности организаций банковской системы 
Российской Федерации. Общие положения». Стандарт по информационной 
безопасности (СТО БР ИББС–1.0) носит добровольный характер. 
Наиболее актуальной законодательной инициативной в данном направле-
нии является Указание Банка России №3361-У «О внесении изменений в Поло-
жение Банка России от 9 июня 2012 года N 382-П "О требованиях к обеспече-
нию защиты информации при осуществлении переводов денежных средств и о 
порядке осуществления Банком России контроля за соблюдением требований к 
обеспечению защиты информации при осуществлении переводов денежных 
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средств» от 14 августа 2014 г., положения которого вступили в силу 16 марта 
2015 г. Указанием были установлены дополнительные требования к обеспече-
нию защиты информации при осуществлении денежных переводов через Ин-
тернет. В частности, оператор по переводу денежных средств обязан информи-
ровать клиентов о появлении в Интернете ложных (фальсифицированных) ре-
сурсов и ПО, имитирующих программный интерфейс интернет-банка. В обяза-
тельном порядке должны вноситься изменения, направленные на устранение 
ставших известными оператору по переводу денежных средств уязвимостей 
ПО, средств вычислительной техники. 
В зарубежной литературе тема интернет-банкинга плотно изучается и 
описывается последние два десятилетия. Большинство исследователей едины в 
одном: дистанционное банковское обслуживание – технология, несущие плюсы 
и преимущества как для банков-провайдеров услуги, так и для их клиентов. 
Существенное внимание в исследованиях западных авторов уделяется 
анализу степени проникновения интернет-банкинга в каждой конкретной стра-
не и причинам различий в степенях проникновения. Американский исследова-
тель Роджерс Е.М. в своей работе «Diffusion of innovations» выделяет такие 
страновые особенности, оказывающие влияние на развитие интернет-банкинга, 
как социально-экономический статус пользователей, общее отношение к изме-
нениям в обществе, уровень образования в обществе, доступность Интернета, 
валовый национальный доход на душу населения, распространение безналич-
ных платежей как способа оплаты в обществе [74].  
Изучению страновых особенностей интернет-банкинга посвящено также 
исследование американских авторов Samer Takieddine и Jun Sun – «Internet 
banking diffusion: A country-level analysis» [75]. Авторы анализируют порядка 20 
исследований аналогичного характера в 15 странах мира, а также проводят соб-
ственный анализ. Выделяя основные характеристики, влияющие, по их мне-
нию, на распространение дистанционного банковского обслуживания в разных 
странах регионах, исследователи изначально остановились на трех основных 
для них: 
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- развитие ИТ-инфраструктуры 
- ВВП на душу населения 
- особенности национальной культуры (в частности, в арабских странах). 
При этом авторы опровергают распространенное мнение о том, что дос-
тупность интернета и уровень дохода населения являются определяющими 
факторами. В соответствии с их выводами, при уровне дохода свыше 31000$, 
экономические факторы перестают влиять на данный вопрос. 
Исследование данных авторов также затрагивает вопросы рисков и слож-
ностей распространения интернет-технологии в банковском секторе. В частно-
сти, в Европе, несмотря на высокий уровень жизни и хорошо развитый Интер-
нет, развитие услуги тормозит уровень безопасности операций через интернет, 
не кажущийся пользователям приемлемым [75, с. 367]  
Аналогичны по тематике исследования турецких авторов K. Batu Tunaya, 
Necla Tunayb, Ilyas Akhisar, которые в своей работе «Interaction Between Internet 
Banking and Bank Performance: The Case of Europe» [71] изучили опыт более 30 
европейских стран. В соответствии с их выводами, страны, находящиеся за 
пределами еврозоны, демонстрируют менее высокий уровень  развития интер-
нет-технологий, как следствие – население более склонно к использованию 
традиционных каналов взаимодействия с банками (отделения, банкоматы и т.д.) 
[71, c. 367]. Немалое влияние, как показало исследование, имеют и потреби-
тельские привычки населения.  
При этом, изучая опыт Китая, исследователи Xiaohui Hou, Zhixian Gao, 
Qing Wang подчеркивают, что развитие интернет-технологий придало новый 
виток развитию банковского сектора, в частности, создало условия для исполь-
зования банковских продуктов жителями сельских, удаленных территорий [76, 
c. 89]. Для нашей страны данный аспект является одним из ключевых с точки 
зрения причин внедрения технологии дистанционного обслуживания. Сходство 
стран в данном вопросе подтверждается еще и низкой проработанностью тех-
нологии в банковском законодательстве. В выводах исследования, авторы 
обоснованно доказывают, что именно развитие интернет-банкинга, несмотря на 
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все риски, присущие данной технологии, могут явиться точкой роста для бан-
ковского сектора Китая. 
Важный аспект затрагивают в своем исследовании группа ученых из 
США-Финляндии-Великобритании - Rocco Ciciretti, Iftekhar Hasan, Cristiano 
Zazzara [66]. Сосредоточив усилия на исследовании опыта Италии (105 банков) 
как одной из ведущих стран-провайдеров интернет-банкинга, авторы делают 
выводы о том, что банк может получить максимальный экономический эффект 
от внедрения интернет-технологий только в случае оказания комплексной услу-
ги – не только расчетов и кредитования через интернет, но и привлечения инве-
стиций, осуществление торговой деятельности и т.д. [66, р. 82]. Отдельное зна-
чение имеет при этом анализ банком транзакций клиентов для более адресного 
предложения услуг. Авторы подтверждают выводы выше упомянутых коллег о 
том, что развитие интернет-банкинга имеет непосредственное положительное 
влияние на показатели эффективности банковской деятельности. Важным вы-
водом является также то, что использование интернет-технологий несет суще-
ственный риск как для банков, так и для клиентов и данный риск – риск безо-
пасности – может явиться одним из существенных факторов торможения. 
Исследованиям плюсов и минусов внедрения интернет-банкинга посвя-
щены исследования немецкого ученого Hanno Beck [68]. Наряду с уже упомя-
нутыми аспектами, автор затрагивает важный момент дистанционного кредито-
вания, говоря о том, что посредник в виде офф-лайн Банка (традиционного ин-
ститута) во-первых, проводит анализ Заемщика на этапе выдачи кредита, а во-
вторых, анализирует его поведение и надежность после выдачи. Анализируя 
вероятность и необходимость полной замены банкинга интернет-аналогом, ав-
тор приходит к выводу о невозможности данной трансформации. Он видит от-
дельный риск в том, что интернет-бизнес обладает более низким порогом для 
входа и опасается, что такая возможность может привлечь организации, не об-
ладающие достаточной квалификацией в данном бизнесе. 
Некоторые аспекты интернет-кредитования затрагиваются в исследова-
нии Zhangxi Lin, Andrew B. Whinston, Shaokun Fan – «Harnessing Internet finance 
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with innovative cyber credit management» [72]. Основной акцент авторы делают 
на рисках анализа Заемщика при он-лайн кредитовании, однако сосредотачи-
вают внимание скорее на кредитовании бизнеса, чем на кредитовании рознич-
ного клиента. Интересны идеи исследователей относительно сбора данных из 
открытых источников и отраслевом анализе при принятии решении о выдаче 
кредита. 
  
Что касается российских исследований по данной теме, то автором, наи-
более предметно изучавшим вопрос дистанционного потребительского креди-
тования в России, является кандидат экономических наук, доцент Саратовского 
государственного социально-экономического университета Антон Сергеевич 
Горевский. В своей статье «Актуальные вопросы внедрения систем дистанци-
онного банковского кредитования» [14] и в диссертации на тему «Банковские 
кредитные технологии и пути их совершенствования» [15], г-н Горевский дает 
определение самому понятию «дистанционное банковское кредитование», рас-
сматривает вопрос возможностей ИТ-систем российских банков для внедрения 
подобного механизма, дает рекомендации банкам, которые необходимо соблю-
дать при внедрении таких систем. На его взгляд, при выборе системы автомати-
зации, банку следует учитывать следующие параметры: 
1. Полнота сервиса – необходимо целиком покрывать все направления 
кредитного бизнеса, которые предлагает банк. 
2. Целостность и системность – система призвана стать эффективным ин-
струментом для широкого спектра пользователей, непосредственно вовлечен-
ных в процесс кредитования. При этом необходимым уровнем доступа и авто-
матизации должны обладать подразделения косвенного сопровождения процес-
са кредитования (касса, отдел пластиковых карт, и т. д.) Такая комплексность в 
результате должна обеспечить такой уровень сервиса, который бы гарантировал 
быстрое принятие решения по кредиту, оперативную выдачу и сопровождение 
ссуды, обеспечить выполнение условий возвратности кредита. 
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3. Эффективность – предполагается, что затраты на аппаратную платфор-
му и программную часть соизмеримы выгоде, получаемой от использования 
системы. 
4. Информационная безопасность и надежность – система должна обла-
дать высоким уровнем защищенности от случайного или преднамеренного 
вмешательства в нормальный процесс ее функционирования, а также от попы-
ток хищения, модификации или разрушения ее компонентов. Высокая надеж-
ность системы подразумевает возможность работы в автономном режиме при 
отказах отдельных компонентов программно-аппаратного обеспечения, а также 
наличие эффективно организованной системы резервного копирования и вос-
становления после сбоев при минимальном уровне избыточности аппаратного 
оборудования. 
5. Эргономичность – система должна обладать структурированным и ин-
туитивно понятным интерфейсом, позволяющим минимизировать усилия поль-
зователя и оптимизирующим информационную составляющую дистанционного 
канала доступа. Архитектура системы должна обеспечивать возможность опе-
ративной передачи информации работнику банка. 
6. Эластичность – возможность быстро и легко перестраивать автомати-
зируемые бизнес-процессы, оперативно реагировать на изменения в законода-
тельстве РФ и подключать к ландшафту новые информационные системы. 
7. Масштабируемость и тиражируемость – механизмы системы призваны 
гарантировать достаточную производительность при росте числа пользовате-
лей, количества офисов, объемов данных и вычислительной нагрузки. Кроме 
того, стандартный образ системы должен быть «клонирован» в новых агент-
ских офисах компании быстро и без существенных затрат. 
8. Высокая конкурентноспособность – система кредитования должна не 
только соответствовать текущим задачам, но и заключать в себе потенциальные 
возможности по удовлетворению растущих потребностей банка, прогнозируе-
мых в обозримом будущем. 
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Безусловно, все указанные параметры являются важными для банка, пла-
нирующего внедрить систему удаленного кредитования, однако в своих рабо-
тах г-н Горевский не приводит конкретных способов и механизмов, которые 
могут помочь реализовать данную систему. Не рассматриваются также законо-
дательные ограничения, которые могут тем или иным способом повлиять на 
возможность реализации технологии. Не рассмотрены также этапы и механизм 
внедрения системы удаленного кредитования, равно как и отсутствует попытка 
обоснования финансовой целесообразности данного процесса. 
Пожалуй, самым изученным элементом темы исследования являются 
технологии дистанционного банковского обслуживания в целом. Целые кол-
лективы авторов, начиная с середины 2000х годов пытались выяснить, в чем за-
ключается привлекательность удаленных способов обслуживания для клиентов, 
насколько это выгодно для банковских структур, какие риски могут возникнут 
на различных этапах реализации процесса.  
Наиболее полно и подробно историю развития интернет-банкинга отра-
зили в своем исследовании Долгушина А.Я. и Полтораднева Н.Л. [17]. Они 
изучили причины и источники появления интернет-банкинга, связав его воз-
никновение с законодательными ограничениями США на открытие филиалов 
банка в других штатах. Особый интерес для нас представляют результаты ис-
следования влияния интернет-банкинга на текущий финансовый результат бан-
ков. Авторы выделяют несколько этапов, которые проходит банк, внедряющий 
дистанционное банковское обслуживание. Из исследования очевидно, что в те-
чение первых двух лет после внедрения ДБО банк испытывает определенные 
финансовые сложности, связанные с серьезными инвестициями на этапе вне-
дрения системы. Однако уже к концу третьего-четвертому году можно увидеть 
результат от внедрения новой технологии.  
Исследование авторов касалось тех стран, которые разрабатывали и вне-
дряли системы ДБО самостоятельно, с нуля. Однако интересной особенностью 
российского рынка интернет-банкинга является его уникальное состояние в те-
кущее время. Наряду с растущей популярностью интернет-канала в целом, в 
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распоряжении российских технологов есть масштабный опыт стран Европы и 
США, которые на десятки лет раньше начали развивать и внедрять механизмы 
дистанционного банковского обслуживания. То есть мы видим, с одной сторо-
ны, растущую потребность российских граждан в данных услугах, а с другой – 
отсутствие необходимости тратить годы на разработку технологий, анализ рис-
ков, эксперименты. У России сейчас есть уникальный шанс «перепрыгнуть» 
через первые ступени реализации процесса и оперативно внедрить все ведущие 
мировые разработки. Данный вопрос изучает и прорабатывает в своей статье 
Назаренко Г.В. [39]. Логично предположить, что если страны-«пионеры» виде-
ли результаты от внедрения системы интернет-банкинга не раньше, чем на тре-
тий, а то и четвертый год после их внедрения, то у российских банков есть все 
шансы сократить период окупаемости проекта как минимум на год. 
Исследование профессора Мордовского государственного университета 
В.В.Митрохина [37] отражает интересный аспект эволюции банковских интер-
нет-сервисов. Возникнув около двух десятков лет как информационный сервис, 
интернет-банкинг уже сейчас прошел путь до транзакционного инструмента. 
При этом, сервис продолжает развиваться, и это дает нам основания предпола-
гать, что следующим этапом может стать превращение интернет-банков в сер-
вис для получения заемных средств. Автор подробно останавливается на таких 
инструментах получения дистанционных банковских услуг как терминалы са-
мообслуживания, банкоматы, системы PC-банкинга (от англ. Personal 
Computer), предлагает ряд классификаций систем дистанционного обслужива-
ния. 
Наиболее подробно причины и преимущества использования интернет-
банкинга для пользователя-клиента описаны в исследовании специалистов 
Кривушкиной К.С. и  Белоконской Е.Г. [28]. Проанализировав востребован-
ность услуги в России в мире, авторы приходят к выводу о том, что число поль-
зователей интернет-банкинга растет не просто так. К числу главных преиму-
ществ для физических лиц исследователи относят: 
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− экономию времени (нет необходимости подстраиваться под время рабо-
ты банка или стоять в очередях); 
− контроль над собственными счетами; 
− возможность проведения практически любых банковских операций; 
− бесплатные консультации в любое время суток; 
− быструю реализацию денежных операций; 
− надежность и конфиденциальность. 
Несмотря на ряд сложностей при использовании данной системы, авторы 
делают вывод о перспективности развития данного направления, даже можно 
сказать, о неизбежности его распространения в эпоху современных технологий.  
В своей  работе «Интернет-банкинг и его роль в системе банковского об-
служивания» [32], Лосевская С.А. подробно рассчитывает и описывает одно из 
ключевых преимуществ интернет-банкинга для клиента: экономию времени 
клиента. По ее подсчетам, совершение одной операции по переводу денежных 
средств при очном посещении отделения банка займет для клиента порядка 1 ч. 
20 минут, в то время как затрачиваемое время при совершении перевода через 
Интернет – 5 минут. Поскольку время в последние годы является вполне изме-
римой категорией, имеющей свою цену, автор предпринимает попытку пере-
вести экономию в финансовый эквивалент и получает результат: интернет-
платеж в данном случае дешевле приблизительно в 3 раза (3 598,64 руб. при ви-
зите в банк и 1 544,05 руб. при совершении платежа он-лайн). Используя мето-
дику г-жи Лосевской, можно выполнить аналогичные расчеты для процесса 
оформления потребительского кредита, причем, как для клиента, так и для бан-
ка. 
Другой исследователь данной темы, профессор Санкт-Петербургского 
университета экономики и финансов Колесникова И.В. в работе «Интернет-
банкинг как банковская услуга для населения» [29] акцентируется для другом 
преимуществе для клиента – возможности получить комплексную услугу в од-
ном месте. Изучив перечень услуг, предлагаемых 72 кредитными организация-
ми России, автор делает вывод о том, что 80 % банков предоставляют своим 
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клиентам в пользование систему интернет-банкинга, оказывая большинство 
стандартных услуг для обычного пользователя, не нуждающегося в сложных 
операциях по ведению счета. Такими услугами являются, например, просмотр 
информации по счетам, выписка по счету, оплата ЖКУ, Интернета, мобильной 
и городской связи, междугородней и международной связи, оплаты коммерче-
ского телевидения, а также внутренние и внешние переводы по России. В ин-
тервале от 50 % до 80 % находятся банки, предоставляющие по системе интер-
нет-банкинг услуги такого типа как: оформление онлайн-заявки по услугам, 
предоставляемым банком, конвертации валют, и переписка с банком в «свобод-
ной форме». Одновременно с этим, менее 50 % банков могут предоставить кли-
ентам при помощи интернет-банкинга услугу пополнения электронных ко-
шельков, осуществить бюджетные и налоговые платежи, управлять депозитами 
и кредитами, открыть депозит, осуществить перевод за рубеж, управлять бан-
ковскими картами, а также приобрести ПИФы. 
Конечно, большинство банков пытаются соответствовать запросам требо-
вательных клиентов, но пока это не у всех получается, но самое главное, что 
система интернет-банкинга развивается и все больше клиентов начинают ее ис-
пользовать в полном объеме, будь, то оплата ЖКУ или покупка ПИФов. Из ис-
следования г-жи Колесниковой можно сделать вывод о том, что спрос на при-
обретение услуг дистанционного обслуживания растет, однако далеко не все 
банковские услуги можно осуществить дистанционно – в частности, речь идет 
об отсутствии возможностей для дистанционного оформления потребительско-
го кредита. 
О важности мультисервисной составляющей в работе интернет-банка го-
ворит и совместное исследование г-на Сазонова С.П., д.э.н., профессора Волго-
градского технического университета и г-жи Белоножкиной Е.А., студентки то-
го же университета. В своей статье «Информационные технологии и интернет-
банкинг как инструменты маркетинга по продвижению банковских услуг на 
российском рынке» [50] они утверждают, что на сегодняшний день применение 
каналов дистанционного обслуживания формирует имидж банка в глазах кли-
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ентов, а значит является весомым инструментом маркетинга и способствует не 
только усилению лояльности текущих клиентов, но и привлечению новых. На 
наш взгляд, в условиях все возрастающей конкурентной борьбы это может яв-
ляться существенным аргументом для любого банка, ориентирующегося на 
увеличение доли рынка. 
Авторы ссылаются на появившееся недавно (в 2012 г.) ежегодное иссле-
дование Internet Banking Rank, проводимое агентством Markswebb Rank & 
Report [69]. В исследовании выделяется более 200 (!) критериев, отличающих 
потребительские качества интернет-сервиса банка.  По мнению авторов, ис-
пользование ИТ в банковском обслуживании позволяет банкам:  
- эффективно работать с потенциальными клиентами в зависимости от их 
индивидуальных предпочтений;  
- дистанционное обслуживание делает банковскую услугу доступной в 
любое время;  
- совершенствовать обслуживание,  
- повышать качество предлагаемых банковских услуг;  
- укрепляет позиции банка в сфере предоставления банковских продуктов 
и услуг.  
Изучению преимуществ ДБО для банков посвящены также исследования 
кандидата экономических наук С.С. Евдокимовой. В своей статье «Системы 
удаленного банковского обслуживания как инструмент многоформатного взаи-
модействия с клиентом» [18], автор приводит статистику роста пользователей 
систем интернет-банкинга в России и в мире, приводит динамику счетов, ис-
пользуемых через дистанционные каналы обслуживания, прогнозирует сущест-
венный рост пользователей данных систем (до 100% в год). Проанализировав 
динамику спроса на интернет-сервисы, а также их основные составляющие, ав-
тор делает вывод о целесообразности применения и дальнейшего развития сис-
тем дистанционного банковского обслуживания для банков. Аналогичной теме 
посвящено исследование д.э.н., профессора Финансового университет при Пра-
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вительстве Российской Федерации М.М. Максимцова [34]. Если обобщить мне-
ния авторов, то основными плюсами интернет-систем для банков являются: 
1) Увеличение остатков на счетах клиентов: активное использование ин-
тернет-банка предполагает хранение средств на счете и постепенное расходова-
ние их клиентом в течение определенного периода времени. При большом чис-
ле постоянных пользователей ДБО банк может получить в пользование сущест-
венные объемы дешевых пассивов. С учетом текущего кризиса ликвидности в 
большинстве банков, данное преимущество является существенным аргументов 
в пользу интернет-каналов. 
2) Интернет- и мобильный банк являются для клиентов дополнительными 
альтернативными каналами осуществления платежных операций (наиболее ха-
рактерны примеры оплаты услуг ЖКХ, мобильных и интернет-провайдеров), 
которые прежде осуществлялись клиентами преимущественно вне банковской 
инфраструктуры. Такой переток услуг оказывает положительное влияние на 
рост комиссионных доходов за счет появления новых типов транзакций и уве-
личения их объемов; 
3) Интернет-банк является одним из эффективных инструментов для при-
влечения перспективных категорий клиентов, занятых в сфере бизнеса, техни-
чески грамотных, финансово состоятельных и мобильных, для которых широта 
возможностей дистанционных банковских сервисов является одним из ключе-
вых критериев при выборе обслуживающего банка. Нацеленность на такой сег-
мент целевой аудитории может дать значительный прирост совокупной клиент-
ской базы; 
4) Грамотно построенная система ДБО позволяет сократить издержки на 
обслуживание клиентов, содержание дополнительных офисов банка, способст-
вует снижению стоимости клиентских операций за счет сокращения издержек 
на персонал, площади и инфраструктуру. Как следствие – уменьшается стои-
мость услуг для клиента; 
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5) География клиентов банка, в котором внедрен интернет-банкинг, несо-
мненно шире, чем в тех банках, где системы ДБО нет либо она недостаточно 
развита; 
6) Переориентация дополнительных офисов с осуществления операцион-
ной функции на консультации клиентов и продажи банковских услуг по мере 
снижения операционной нагрузки за счет перевода клиентов на каналы дистан-
ционного обслуживания; 
7) Банк становится «ближе» к клиенту – анализируя поведение клиента, 
банк может сформатировать предложение, актуальное для данного клиента или 
группы клиентов, что повышает лояльность клиентов по отношению к банку; 
8) Стандартизация и унификация процессов операционного обслужива-
ния вследствие использования по всему банку единых систем ДБО. 
Исследователи, занимающиеся изучением основных тенденций в банков-
ской сфере, регулярно подчеркивают, что интернет-банкинг является не только 
услугой, которую современный банк обязан предоставить своим клиентам, но и 
способом привлечь новых клиентов, маркетинговым каналом, который к тому 
же дешевле своих предшественников. К данным выводам в своей работе «Ук-
репление конкурентных позиций коммерческого банка путем расширения кана-
лов продаж» пришел, в частности Черных В.В. 
   
Однако помимо явных преимуществ использования систем интернет-
банкинга для банков и для клиентов, в литературе описывается ряд существен-
ных рисков, связанных с данным процессом. 
 Большинство исследователей вопроса единодушны во мнении о том, что 
главным риском во внедрении электронного банкинга в России, в т.ч. и удален-
ного кредитования, являются вопросы безопасности передаваемой информа-
ции. 17–18 февраля 2009 г. в Москве прошел IX Международный форум iFin-
2009 «Электронные финансовые услуги в России». Организатор Форума – фи-
нансовый интернет-портал iFin.ru. Форум проводился при поддержке Ассоциа-
ции российских банков. Более 20 компаний представили на iFin-2009 свои ус-
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луги, технологии и готовые решения в области электронных финансов для бан-
ков и финансовых компаний. Большой резонанс вызвало участие в iFin-2009 
представителей Банка России и, в частности, выступление представителя Глав-
ного управления безопасности и защиты информации (ГУБЗИ) Банка России 
А.Л. Поспелова [47]. В своем выступлении г-н Поспелов делал акцент на том, 
что Банк России только формирует свою позицию в области регулирования 
данного сектора банковской системы, вырабатывает свои принципиальные 
подходы. Однако он подчеркивает, что основная работа по обеспечению безо-
пасности при использования интернет-каналов лежит на самих банках. Он от-
мечает, что с середины 2000х гг. участились сетевые атаки на сайты и серверы 
(так называемые ресурсы) кредитных организаций, а также попытки неправо-
мерного получения персональной информации пользователей систем дистан-
ционного банковского обслуживания (ДБО) (пароли, секретные ключи средств 
шифрования и аналогов собственноручной подписи, ПИН-коды и номера бан-
ковских карт, а также персональные данные их владельца). К основным реко-
мендациям г-на Поспелова относятся: 
• исключить возможность неправомерного получения персональной ин-
формации пользователей систем ДБО − не передавать неуполномоченным ли-
цам;  
• осуществлять операции с использованием банкоматов, установленных в 
безопасных местах (в государственных учреждениях, подразделениях банков, 
крупных торговых комплексах, гостиницах, аэропортах и т. п.);  
• не использовать ПИН-код при заказе товаров либо услуг по телефо-
ну/факсу или по сети Интернет;  
• при наличии возможности, предоставляемой кредитной организацией, 
использовать реквизиты карты одноразового использования (так называемой 
виртуальной карты) для осуществления оплаты товаров либо услуг через сеть 
Интернет;  
• пользоваться услугой SMS-оповещения о проведенных операциях с 
применением ДБО (в случае возможности получения такой услуги);  
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• осуществлять информационное взаимодействие с кредитной организа-
цией только с использованием средств связи (мобильные и стационарные теле-
фоны, факсы, интерактивные web-сайты/порталы, обычная и электронная почта 
и пр.), реквизиты которых оговорены в документах, получаемых непосредст-
венно в кредитной организации.  
 
Ряд способов, позволяющих защитить пользователя, принявшего решение 
совершать транзакции посредством интернет-банкинга, предлагает в своем ис-
следовании Д.Калемберг, менеджер по работе с корпоративными заказчиками 
компании Aladdin. Он вполне логично обращает внимание банков на высокую 
степень риска финансовых потерь в силу специфики отрасли, а также описыва-
ет меры, позволяющие защитить канал передачи данных при осуществлении 
передачи информации. В целом, все эти меры относятся к компетенции ИТ-
службы банка и являются вполне реализуемыми при условии готовности банка 
нести финансовые затраты. 
Различные способы интернет-мошенничества, или, как называет это ав-
тор, «киберпреступности» описывает и доктор юридических наук, заслуженный 
юрист РФ А.М.Тарасов [57]. В своей работе он затрагивает не только техниче-
ский аспект защищенности интернет-банкинга, но упоминает и о необходимо-
сти документирования, регламентаций процессов и зон ответственности. Он 
обращает внимание, что в целях эффективного обеспечения безопасной банков-
ской деятельности движение электронных денег на всех этапах должно быть 
четко регламентировано, конкретно определена ответственность юридических 
и физических лиц, являющихся клиентами кредитных организаций, обстоя-
тельно прописаны возможные риски и алгоритмы выхода из критических си-
туаций. При этом стратегическое значение в обеспечении безопасности имеет 
компьютерный и программный ресурс, а также человеческий фактор. Процеду-
ра электронного и физического движения финансовых средств должна быть 
защищена от начала до конца, в том числе путем установления индивидуаль-
ных кодов и секретов доступа к информации как кредитного учреждения, так и 
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физического или юридического лица. В состав таких секретов практикуется 
также включение описаний официально используемых способов электронного 
взаимодействия с клиентом, а также конкретное описание процедур неправо-
мерного получения PIN-кодов, номеров банковских карт, а также мер безопас-
ности, которые клиентам, пользующимся электронными способами банковско-
го обслуживания, необходимо помнить и всегда соблюдать. 
По мнению г-на Тарасова, чем выше компьютерные возможности, а так-
же возможности других средств электронной связи, качественнее электронные 
программы взаимодействия и безопасности, применяемые кредитными учреж-
дениями, более обучены и бдительны клиенты, тем больше возможностей обес-
печения безопасности электронного банкинга. Для эффективной борьбы с ки-
берпреступностью необходимо также принятие единых или близких по своим 
санкциям уголовно-правовых норм не только в границах России, но и в между-
народном масштабе.  
  В.Т. Крашенинникова и О.А. Беликова в своей статье «Интернет-
банкинг в системе финансовых отношений» [30] говорят и еще об одной суще-
ственной причине, тормозящей сегодняшнее развитие интернет-банкинга: не-
удобство пользовательского интерфейса ряда банков. При том, что уровень 
компьютерной грамотности населения России пока еще далек от целевых пока-
зателей, сложность работы с интернет-сервисом может оттолкнуть от его ис-
пользования весомую долю потенциальных клиентов. Введя понятие юзабили-
ти2, авторы утверждают, что такой подход позволит банкам не только увели-
чить число потенциальных и текущих клиентов интернет-системы, но и сокра-
тить во временном интервале собственные затраты на службу поддержки кли-
ентов, в которую обращаются в том случае, если нет возможности разобраться 
с сервисом самостоятельно. 
О похожем подходе упоминают в своем исследовании д.э.н, профессор 
Финансового университета при Правительстве Российской Федерации 
                                                          
2
 Юзабилити - подход, основанный на учете интересов пользователей, который позволяет с максимальной 
эффективностью реализовать резервы продукта, что в несколько раз повышает эффективность бизнеса [30]. 
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М.М.Максимцов и магистрант того же университета, Я.В.Несторенко [33, 34]. 
Описывая возможные инновации в банковском секторе, авторы говорят о при-
менимости термина «геймификация» при построении системы интернет-
банкинга. Геймификация по определению авторов – это применение подходов, 
характерных для компьютерных игр в программных инструментах для неигро-
вых процессов с целью привлечения потребителей. Проще говоря, это системы 
пользовательского интерфейса, программы лояльности, измерители «финансо-
вого здоровья», система наград и баллов, связанность личного кабинета в ин-
тернет-банке с социальными сетями и т.д. В целом, концепция геймификации 
приобретает популярность не только в интернет-банкинге, но и в обществе в 
целом, однако не нужно забывать, что рассчитана она далеко не на всех потре-
бителей, а также, по мнению ряда исследователей, свидетельствует об «инфан-
тилизации общества», что плохо сопоставляется с финансовыми рынками и 
важностью принимаемых на них решений. 
В исследовании «Интернет-банкинг в России: проблемы и перспективы 
развития» [28], Кривушкина К.С. и Белоконская Е.Г. систематизируют пробле-
мы, сопутствующие внедрению системы интернет-банкинга. К ним авторы от-
носят: 
− проблемы безопасности в системе интернет-банкинг. По утверждениям 
экспертов, одной из основных угроз, предостерегающих пользователей интер-
нет-банкинга, является «риск мошеннического взлома и несанкционированного 
доступа к средствам на счете». С целью решения данной проблемы банки при-
меняют современные технологии защиты и совершенствуют их. 
− финансовая неграмотность населения. Отсутствие представления о про-
дуктах и услугах, современных банковских технологиях является сдерживаю-
щим фактором в развитии интернет-банкинга. 
− технические проблемы. К таким проблемам относится отсутствие дос-
тупа к высокоскоростному Интернету, что является необходимым в работе с 
системой. 
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− отсутствие четко сформулированного и систематизированного законо-
дательства как по вопросам защиты и безопасности, так и в области электрон-
ной коммерции вообще. 
 
Тема дистанционного потребительского кредитования объективно явля-
ется мало проработанной в России на современном этапе. Большинство банков 
только начинают задумываться о реализации данной технологии и оценивать 
для себя ее преимущества, возможности и риски. К разделам темы, которые 
изучены в большей степени, можно отнести вопросы преимуществ и выгод ка-
налов интернет-банкинга для клиентов и банка, классификацию удаленных ка-
налов обслуживания клиентов. Рядом авторов приведено подобное описание 
технологических рисков данного процесса, предложены рекомендации по их 
минимизации. Однако нельзя не отметить, что удаленное потребительское кре-
дитование как одно из направлений ДБО практически не описано в современ-
ной науке. Отсутствуют как разработки, связанные с поэтапным внедрением 
данного механизма кредитования в банке, так и расчеты потенциальных финан-
совых результатов от его реализации. Не удалось обнаружить также маркетин-
говых исследований, подтверждающих, либо опровергающих гипотезу о вос-
требованности и необходимости внедрения технологии удаленного потреби-
тельского кредитования в России. Поэтому тема, выбранная автором, является 
актуальной, имеет потенциал для изучения. 
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Глава 2. Анализ финансово-экономического состояния рынка потре-
бительского кредитования в России 
2.1 Анализ финансово-экономического состояния «Газпромбанка» 
(Акционерное общество). Характеристика «Газпромбанка» (Акционерное 
общество) 
 «Газпромбанк» (Акционерное общество), сокращенное наименование – 
Банк ГПБ (АО) – это коммерческий банк, созданный в 1990 году как общество с 
ограниченной ответственностью. В 2001 году организационно-правовая форма 
Банка была изменена на закрытое акционерное общество, а в 2007 году – на от-
крытое акционерное общество. В декабре 2014 года было изменено наименова-
ние Банка. Прежнее наименование Банка ««Газпромбанк»» (Открытое акцио-
нерное общество) и сокращенное наименование ГПБ (ОАО) было изменено на 
««Газпромбанк»» (Акционерное общество) и сокращенное наименование – 
Банк ГПБ (АО). Внесенные изменения связаны с приведением полного и со-
кращенного наименований Банка в соответствии с последними изменениями в 
Гражданском кодексе Российской Федерации. 
«Газпромбанк» (Акционерное общество) – один из крупнейших универ-
сальных финансовых институтов России, предоставляющий широкий спектр 
банковских, финансовых, инвестиционных продуктов и услуг корпоративным и 
частным клиентам, финансовым институтам, институциональным и частным 
инвесторам. Банк входит в тройку крупнейших банков России по всем основ-
ным показателям и занимает третье место в списке банков Центральной и Вос-
точной Европы по размеру собственного капитала. 
Банк обслуживает ключевые отрасли российской экономики – газовую, 
нефтяную, атомную, химическую и нефтехимическую, черную и цветную ме-
таллургию, электроэнергетику, машиностроение и металлообработку, транс-
порт, строительство, связь, агропромышленный комплекс, торговлю и другие 
отрасли. 
Розничный бизнес также является стратегически важным направлением 
деятельности Банка, и его масштабы последовательно увеличиваются. Частным 
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клиентам предлагается полный набор услуг: кредитные программы, депозиты, 
расчетные операции,  электронные банковские карты и др. 
«Газпромбанк» занимает сильные позиции на отечественном и междуна-
родном финансовых рынках, являясь одним из российских лидеров по органи-
зации и андеррайтингу выпусков корпоративных облигаций, управлению акти-
вами, в сфере частного банковского обслуживания, корпоративного финанси-
рования и других областях инвестиционного банкинга. 
В числе клиентов «Газпромбанка» – около 4 миллионов физических и по-
рядка 45 тысяч юридических лиц. 
В состав Банка входят обособленные подразделения, представленные в 
таблице 2.  
Таблица 2 – Обособленные подразделения Банка ГПБ (АО) [11] 
 
По состоянию на 1 января 2016 года в состав Банка входят 4 зарубежных 
представительства: – в г. Пекине (КНР); – в г. Улан-Баторе (Монголия); – в г. 
Нью-Дели (Республика Индия); – в г. Астане (Республика Казахстан). 
В целях повышения эффективности присутствия, в соответствии с приня-
тыми решениями Совета директоров Банка и Правления, в 2015 году в статус 
операционных офисов были переведены филиалы в г. Белгороде и г. Югорске. 
В 2016 году планируется продолжить мероприятия по развитию сети офисов 
продаж Банка и оптимизации присутствия в отдельных регионах РФ. 
Таблица 3 – Региональная сеть Банка ГПБ (АО) в России [11] 
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В настоящее время «Газпромбанк» владеет семью дочерними и зависи-
мыми банками в России, Белоруссии, Армении, Швейцарии и Люксембур-
ге. Общее число офисов банка ГПБ (АО) превышает 500. 
Среднесписочная численность персонала 
Среднесписочная численность персонала по данным на 01.01.2016 г. пре-
терпела изменения в сравнении с 2015 г. Несмотря на реорганизацию филиалов 
в г. Белгороде и г. Югорске в операционные офисы, а также оптимизацию 
штатной численности в ряде других городов можно зафиксировать положи-
тельную динамику данного показателя, что в условиях экономического кризиса 
является практически уникальным явлением. Нельзя также не отметить, что 
прирост количества сотрудников отмечен не только в Головном офисе Банка 
(+3,5%), но и в филиалах (+1,4%) – данные представлены в таблице 4.  
Таблица 4 – Среднесписочная численность персонала Банка ГПБ (АО) [11] 
 
Филиал Банка ГПБ (АО) в г. Красноярске 
Филиал Банка ГПБ (АО) в г. Красноярске был создан 07 декабря 2005 г. 
На сегодняшний день филиал ведет корпоративное и зарплатное обслуживание 
крупнейших организаций и компаний региона, таких как: «ПО «Электрохими-
ческий завод» (г. Зеленогорск), ФГУП «Горно-Химический комбинат» (г. Же-
лезногорск), «Красноярская ГЭС», «СУЭК», «МРСК Сибири», «Енисейская 
ТГК» (ТГК-13), ООО «Ярск» (торговая марка Дымов), Государственный запо-
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ведник «Столбы», УПФР по Красноярскому краю, УФК по Красноярскому 
краю, УФНС по Красноярскому краю, УФССП по Красноярскому краю, Крас-
ноярское региональное отделение ФСС РФ, ГУФСИН по Красноярскому краю, 
ФСКН, Сибирский Федеральный Университет, Краевая клиническая больница, 
Краевой клинический центр охраны материнства и детства и т.д. В 2014-2015 
гг. подписаны договоры и начато сотрудничество с Управлением делами Гу-
бернатора и Правительства Красноярского края, Законодательным Собранием 
Красноярского края, Министерством сельского хозяйства Красноярского края, 
Министерством строительства и ЖКХ Красноярского края, Министерством 
природных ресурсов и экологии Красноярского края, Министерством социаль-
ной политики Красноярского края, Министерством транспорта Красноярского 
края,  а также со структурами МВД по Красноярскому краю. 
На территории края филиал имеет двенадцать дополнительных офисов 
(Красноярск – 7 шт., Ачинск, Зеленогорск, Железногорск, Бородино, Канск), 
четыре удаленных рабочих места для обслуживания сотрудников предприятий 
Клиентов Банка (Дивногорск, Шарыпово, Назарово, Ужур), а также операцион-
ный офис в г.Абакане. В Красноярском филиале «Газпромбанка» обслужива-
ются и получают заработную плату более 100 тыс. жителей края. Количество 
собственных банкоматов составляет по данным на 01.05.2016 г. 154 шт. Также, 
в рамках зарплатного проекта возможно снятие наличных денежных средств 
без комиссий в банкоматах Банков-партнеров, входящих в единую партнерскую 
сеть (на территории края это АО Альфа-Банк, ВТБ 24 (ПАО), ВТБ ПАО, Банк 
Москвы, КБ «КЕДР», Банк УралСиб и т.д. – более 600 пунктов выдачи налич-
ных). 
Уставный капитал и акционеры Банка ГПБ (АО) 
По состоянию на 1 января 2016 года размер уставного капитала Банка со-
ставляет 190 234 277 тыс. руб. Увеличение размера уставного капитала в 2015 
году связано с выпуском привилегированных акций, оплаченных Государст-
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венной Корпорацией «Агентство по страхованию вкладов» облигациями феде-
рального займа с переменным купонным доходом на сумму в размере 125,7 
млрд руб. В соответствии с решением Общего собрания акционеров Банка Со-
вет директоров одобрил эмиссию обыкновенных акций в связи с изменением 
номинальной стоимости. Новая эмиссия была зарегистрирована Центральным 
банком Российской Федерации 27 марта 2015 года.  
Уставный капитал Банка состоит из 490 645 540 штук обыкновенных ак-
ций номинальной стоимостью 50 руб. за 1 акцию, 39 954 000 штук привилеги-
рованных именных неконвертируемых бездокументарных акций типа А номи-
нальной стоимостью 1 000 руб. и 12 574 800 штук привилегированных именных 
неконвертируемых бездокументарных акций типа Б номинальной стоимостью 
10 000 руб.  
Таблица 5 – Структура Уставного капитала Банка ГПБ (АО) [11] 
 
Акционеры Банка, владеющие обыкновенными акциями, имеют право на 
получение дивидендов по мере их объявления и право голоса (один голос на 
акцию) на годовом и прочих Общих собраниях акционеров Банка. Акционеры 
Банка, владеющие привилегированными акциями типа А и типа Б, имеют право 
участвовать в Общих собраниях акционеров с правом голоса при решении во-
просов о реорганизации или ликвидации Банка, об освобождении Банка от обя-
занности раскрывать или предоставлять информацию, предусмотренную зако-
нодательством Российской Федерации о ценных бумагах, о внесении измене-
ний и дополнений в Устав Банка, ограничивающих права владельцев привиле-
гированных акций типа А и типа Б. Банк придерживается политики регулярных 
выплат дивидендов по акциям. В соответствии с утвержденной Советом дирек-
торов Банка Дивидендной политикой на выплаты дивидендов направляется не 
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менее 15% чистой прибыли по данным консолидированной финансовой отчет-
ности Группы Газпромбанка, подготовленной в соответствии с международны-
ми стандартами финансовой отчетности. На дату утверждения годовой бухгал-
терской (финансовой) отчетности Советом директоров Банка не утверждены 
размеры дивидендов по итогам 2015 года. Окончательное решение о выплате 
дивидендов будет принято в мае 2016 года и утверждено в июне 2016 года Об-
щим собранием акционеров Банка. 
По состоянию на 1 января 2016 года и 1 января 2015 года Банк имеет сле-
дующую структуру акционеров:  
Таблица 6 – Структура акционеров Банка ГПБ (АО) [11] 
 
Управление Банком осуществляется в порядке, предусмотренном дейст-
вующим законодательством Российской Федерации и Уставом Банка. В соот-
ветствии со ст. 9 Устава Банка органами управления Банком являются:  
 Общее собрание акционеров;  
 Совет директоров;  
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 Единоличный (Председатель Правления) и коллегиальный (Правле-
ние) исполнительные органы.  
Законодательством Российской Федерации и Уставом Банка определены 
перечни решений, которые принимаются исключительно Общим собранием ак-
ционеров, и решений, которые принимаются Советом директоров. Высшим ор-
ганом управления Банком является Общее собрание акционеров. Совет дирек-
торов Банка осуществляет общее руководство деятельностью Банка, за исклю-
чением решения вопросов, отнесенных Федеральным законом № 208-ФЗ и Ус-
тавом Банка к компетенции Общего собрания акционеров. Руководство теку-
щей деятельностью Банка осуществляется единоличным (Председатель Прав-
ления) и коллегиальным (Правление) исполнительными органами. 
 
Информация о банковской группе 
Банк является головной кредитной организацией банковской Группы (да-
лее – «Группа «Газпромбанка»). Группа «Газпромбанка» не является юридиче-
ским лицом и осуществляет свою деятельность как Группа с 1994 года. В на-
стоящее время она является одной из крупнейших среди зарегистрированных в 
Банке России банковских Групп по общему количеству участников и суммар-
ному обороту финансово-хозяйственной деятельности. Хозяйственные общест-
ва – члены Группы «Газпромбанка» осуществляют свою деятельность в основ-
ном на территории Российской Федерации. Отличительной особенностью 
Группы «Газпромбанка» является включение в ее состав не только отдельных 
контролируемых участников, но также групп компаний, связанных общим ак-
ционером и направлением экономической деятельности.  
Таблица 7 – Структура «Группы «Газпромбанка» [11] 
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С вступлением в силу Федерального закона от 2 июля 2013 года № 146-
ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Фе-
дерации» и внесением Банком России изменений в нормативную базу по фор-
мированию консолидированной отчетности состав Группы Газпромбанка для 
целей надзора определяется в соответствии с принципами МСФО.  
По состоянию на 1 января 2016 года среди компаний, входящих в Группу 
Газпромбанка, Банк выделяет следующие сегменты. 
I. Крупнейшие контролируемые хозяйственные общества:  
• Группа Газпром-Медиа (Акционерное общество «Газпром - Медиа Хол-
динг», Открытое акционерное общество «Телекомпания НТВ», Открытое ак-
ционерное общество «НТВ-ПЛЮС», Акционерное общество «ТНТ - Телесеть» 
и другие) – российская группа медийных компаний, осуществляющих свою 
деятельность по следующим направлениям: телерадиовещание, реклама, изда-
тельская деятельность, производство фильмов и их прокат;  
• Группа промышленных компаний (отрасль тяжелого машиностроения) - 
состоит из Группы ОМЗ (Уралмаш-Ижора), Группы Криогенмаш, Глазовского 
завода Химмаш, Группы Уралхиммаш, Группы Уралэнергомонтаж, Группы МК 
Уралмаш, Группы РЭП Холдинг, а также других промышленных активов Груп-
пы;  
• Группа «Газпромбанк» Лизинг (Акционерное общество «Газпромбанк 
Лизинг», Общество с ограниченной ответственностью «Газпромбанк Лизинг», 
Общество с ограниченной ответственностью «Лизинговая компания ГПБ», 
Общество с ограниченной ответственностью «ГПБЛ», Общество с ограничен-
ной ответственностью «ГПБ Аэролизинг» и другие) — лидеры лизингового 
рынка в сфере нефтегазового оборудования, железнодорожных перевозок, гор-
нодобывающей техники и грузового транспорта.  
II. Кредитные организации:  
• Дочерние банки – «Кредит Урал Банк» (Акционерное общество), Банк 
«ГПБ-Ипотека» (Акционерное общество), Gazprombank (Schweiz) AG (Швей-
царская Конфедерация), ЗАО «АРЭКСИМБАНК-ГРУППА ГАЗПРОМБАНКА» 
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(Республика Армения), Bank GPB International S.A. (Великое Герцогство Люк-
сембург). 
• Зависимые банки — АКЦИОНЕРНЫЙ КОММЕРЧЕСКИЙ БАНК «ЕВ-
РОФИНАНС МОСНАРБАНК» (Акционерное общество), ОАО «Белгазпром-
банк» (Республика Беларусь) 
Банк является участником системы страхования вкладов и внесен в ре-
естр банков-участников системы обязательного страхования вкладов 10 февра-
ля 2005 года. Банк ежеквартально осуществляет уплату страховых взносов в 
фонд обязательного страхования вкладов согласно российскому законодатель-
ству. По состоянию на 1 января 2016 года общая сумма денежных средств, пе-
речисленных Банком в Государственную корпорацию Агентство по страхова-
нию вкладов, составляет 9 307 355 тыс. руб. 
По состоянию на 1 января 2016 года международными и российскими 
рейтинговыми агентствами Банку установлены следующие рейтинги: 
Таблица 8 – Рейтинги надежности Банка ГПБ (АО) [11] 
 
Национальные рейтинговые агентства традиционно присваивают Банку 
ГПБ (АО) высокие рейтинги надежности. 6 августа 2015 г. агентство Эксперт 
РА подтвердило кредитный рейтинг на уровне  «А++» (исключительно высокий 
(наивысший) уровень кредитоспособности), прогноз «Стабильный». 30 декабря 
2014 г. агентство Рус-Рейтинг подтвердило кредитный рейтинг по  националь-
ной шкале на наивысшем уровне «ААА», прогноз «Стабильный». Иностранные 
рейтинговые агентства в конце 2014 г. – 2015 г. понизили как текущие, так и 
прогнозные значения рейтингов российских финансовых институтов, в т.ч. и 
««Газпромбанка». Агентства Fitch Ratings, Standart&Poor’s понизили долго-
срочный кредитный рейтинг до уровня BB+, Агентство Moody’s – до уровня 
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Ba2. Составной частью рейтинга является как объективная характеристика по-
ложения Банка, ухудшившегося в части долгосрочного зарубежного фондиро-
вания в связи с санкционными мероприятиями, так и особенности политиче-
ской ситуации на международном рынке. 
 
2.2. Анализ финансовых показателей Банка ГПБ (АО) за 2015 г.  
Годовая бухгалтерская (финансовая) отчетность Банка публикуется в со-
ставе следующих форм отчетности:  
• 0409806 «Бухгалтерский баланс (публикуемая форма)»;  
• 0409807 «Отчет о финансовых результатах (публикуемая форма)»;  
Приложений к бухгалтерскому балансу и отчету о финансовых результа-
тах:  
• 0409808 «Отчет об уровне достаточности капитала для покрытия рис-
ков, величине резервов на возможные потери по ссудам и иным активам (пуб-
ликуемая форма)»;  
• 0409813 «Сведения об обязательных нормативах и о показателе финан-
сового рычага (публикуемая форма)»;  
• 0409814 «Отчет о движении денежных средств (публикуемая форма)».  
Полный состав годовой бухгалтерской (финансовой) отчетности Банка 
(включая Пояснительную информацию) размещается на сайте Банка в сети Ин-
тернет (www.gazprombank.ru). Пояснительная информация к годовой бухгал-
терской (финансовой) отчетности формируется в соответствии с нормативным 
актом Банка России о раскрытии кредитными организациями информации о 
своей деятельности. 
Банк осуществляет свою деятельность преимущественно на территории 
Российской Федерации. Вследствие этого Банк в первую очередь подвержен 
экономическим и финансовым рискам на рынках Российской Федерации.  
Основными факторами, повлиявшими на развитие бизнеса Банка в 2015 
году, стали как общие для всей российской банковской системы, так и частные 
проблемы:  
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• падение курса национальной валюты по отношению к резервным валю-
там;  
• волатильность российского фондового рынка; 
 • ухудшение кредитного качества заемщиков и рост резервов на возмож-
ные потери по ссудам;  
• нахождение Банка в списке организаций, попавших под «секторальные 
санкции» США, ЕС и ряда других государств. Соответственно, контрагентам 
Банка — резидентам данных государств запрещено приобретать выпущенные 
после 1 августа 2014 года долговые обязательства, инструменты денежного 
рынка со сроком до погашения свыше 30 дней и акции Банка. Газпромбанк в 
отчетном году получил чистый убыток в размере 46,1 млрд руб. Основным 
фактором, обусловившим величину убытка, стало доформирование резервов из-
за ухудшения качества заемщиков по кредитам, выданным в предыдущие годы 
(в т.ч. в иностранной валюте). 
В 2015 году экономический рост в Российской Федерации продолжил на-
ходиться под влиянием внешнеэкономических факторов. Среднегодовая цена 
нефти Urals снизилась, что способствовало ослаблению рубля в течение 2015 
года. Девальвация рубля привела к резкому росту инфляции в начале 2015 года. 
Быстрый рост цен в условиях медленного роста номинальных зарплат привел к 
снижению реальных зарплат и располагаемых доходов населения. Снижение 
потребительской активности стало причиной уменьшения объемов розничной 
торговли, платных услуг; рост ставок способствовал увеличению склонности к 
сбережениям. Неопределенность перспектив экономики и высокие процентные 
ставки способствовали продолжению снижения инвестиций в основной капи-
тал. Снижение спроса привело к снижению промышленного производства и па-
дению ВВП. Банк России в течение года снижал ключевую ставку (с 17% в на-
чале года до 11% в августе) по мере снижения годовых темпов инфляции и ин-
фляционных ожиданий. Ценные бумаги российских эмитентов оставались не-
дооценѐнными, среднегодовой индекс ММВБ вырос относительно 2014 года 
незначительно. 
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В 2015 году с учетом новых экономических условий продолжилась рабо-
та по повышению эффективности и оптимизации структуры корпоративного и 
инвестиционного бизнеса. Приоритетами Банка в условиях экономической не-
стабильности и увеличения рисков ведения бизнеса являются перераспределе-
ние кредитного портфеля в более надежные сегменты, оптимизация валютной 
структуры кредитного портфеля с целью снижения валютной составляющей и 
реализация потенциала кросс-продаж. В условиях ограничения западных рын-
ков капитала и возможностей по привлечению финансирования Банк продол-
жит совершенствовать инвестиционно-банковские услуги с учетом изменения 
клиентского спроса. 
Основными видами деятельности Банка являются:  
• Корпоративный бизнес — предоставление услуг корпоративным клиен-
там и организациям по обслуживанию банковских счетов, открытию депозитов, 
услуг инкассации, предоставление всех видов финансирования, включая про-
ектное финансирование, выдача гарантий, обслуживание внешнеторговых опе-
раций и другие операции;  
• Розничный бизнес — оказание банковских услуг клиентам-физическим 
лицам по кредитованию, принятию средств во вклады, обслуживание банков-
ских карт, проведение операций с драгоценными металлами, оказание депози-
тарных услуг и услуг по доверительному управлению, услуг по управлению 
фондами, брокерских услуг и интернет-трейдинга, осуществление валютно-
обменных операций, денежных переводов, платежей, хранение ценностей и 
другие операции;  
• Операции на финансовых рынках — привлечение и размещение средств 
на межбанковском рынке, операции с ценными бумагами, привлечение и раз-
мещение средств на рынках капитала, операции с иностранной валютой и про-
изводными финансовыми инструментами. Банк не занимается производствен-
ной, страховой и торговой деятельностью. Ограничения на осуществление бан-
ковских операций отсутствуют. 
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Информация по сегментам деятельности Банка за 2015 год представлена в 
таблице 9. 
Таблица 9 – Информация по сегментам деятельности Банка ГПБ (АО), 2015 г. 
[11] 
 
Информация по сегментам деятельности Банка за 2014 год представлена в 
таблице 10.  
Таблица 10 – Информация по сегментам деятельности Банка ГПБ (АО), 2014 г. 
[11] 
 
Анализируя динамику показателей в 2014-2015 гг., можно отметить сле-
дующее. В 2014 г. доля корпоративного бизнеса в прибыли Банка составляла 
46,6%. Розничный бизнес занимал несущественную по сравнению с корпора-
тивным нишу – 4,6% в общей прибыли Банка. В 2015 г. оба сегмента перешли в 
разряд убыточных, при этом розничный бизнес просел на 3 425 973 тыс.руб., а 
корпоративный – на 98 247 757 тыс.руб., сформировав основную часть убытка. 
В структуре совокупных активов Банка доля корпоративного бизнеса 
снизилась на 3 п.п., отдав их операциям на финансовых рынках – единственно-
му прибыльному направлению деятельности по итогам 2015 г. 
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Рисунок 2 – Структура совокупных активов Банка ГПБ (АО), 2015 г. [11] 
Анализируя динамику ключевых показателей деятельности Банка за 2014 
– 2015 гг. (см. таблицу 11, рисунок 3), можно сделать следующие выводы: 
1. В 2015 году Банком был получен убыток в размере 46,1 млрд. руб., 
который обусловлен формированием резервов на возможные потери по креди-
там. 
Таблица 11 – Ключевые показатели деятельности Банка ГПБ (АО) [11] 
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Рисунок 3 –Ключевые показатели деятельности Банка ГПБ (АО) [11] 
2. Собственные средства (капитал) Банка по состоянию на 01.01.2016 
г. составил 632,7 млрд рублей (рост на 26,5% по сравнению с 500,1 млрд рублей 
по состоянию на 01.01.2015 г.).  
Рост источников основного капитала (рисунок 4) в 2015 году обусловлен 
дополнительным выпуском привилегированных акций в сумме 125,7 млрд руб., 
осуществленным в рамках дополнительных мер финансовой поддержки Банка 
на основании Федерального закона от 29 декабря 2014 года № 451-ФЗ «О вне-
сении изменений в статью 11 Федерального закона «О страховании вкладов фи-
зических лиц в банках Российской Федерации» и статью 46 Федерального зако-
на «О Центральном банке Российской Федерации (Банке России)». Наиболь-
ший удельный вес в составе источников дополнительного капитала на 1 января 
2016 года имеют привлеченные субординированные кредиты (облигационные 
займы). В составе данного компонента капитала существенную роль играют 
средства привлеченные в результате выпуска субординированных еврооблига-
ций в сумме 208,7 млрд. руб. Существенное увеличение капитала Банка обеспе-
чивает дальнейшее устойчивое развитие Группы Газпромбанка и выполнение 
всех регуляторных требований. 
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Рисунок 4 –Ключевые показатели прироста капитала Банка ГПБ (АО) [11] 
По состоянию на 1 января 2016 года и 1 января 2015 года значения обяза-
тельных нормативов Банка составили: 
Таблица 12 – Значения обязательных нормативов Банка ГПБ (АО) [11] 
 
Для целей оценки достаточности капитала для текущей и будущей дея-
тельности Банк рассчитывает следующие нормативы достаточности капитала:  
• Норматив достаточности базового капитала. Представляет собой соот-
ношение базового капитала к взвешенным по риску активам Банка. Минималь-
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но допустимое значение данного показателя в течение 2015 года установлено 
на уровне не менее 5%.  
• Норматив достаточности основного капитала. Рассчитывается как от-
ношение основного капитала к взвешенным по риску активам. Минимальное 
значение данного норматива установлено на уровне не менее 5,5%.  
• Норматив достаточности совокупного капитала. Рассчитывается как от-
ношение основного и дополнительного капитала к взвешенным по риску акти-
вам. Минимально допустимое значение данного показателя в течение 2015 года 
было установлена на уровне 10%. В течение 2015 года Банк не допускал нару-
шений нормативных значений обязательных нормативов.  
Риски по регуляторному капиталу по состоянию на 1 января 2016 года и 
на 1 января 2015 года представлены в таблице 13. 
Таблица 13 – Риски по регуляторному капиталу Банка ГПБ (АО) [11] 
 
Проанализируем структуру доходов и расходов Банка, а также основные 
статьи, формирующие показатели доходной и расходной части. 
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Таблица 14 – Структура доходов и расходов Банка ГПБ (АО) [11] 
 
 
Рисунок 5 – Структура доходов и расходов Банка ГПБ (АО) [11] 
На рисунке 5 наглядно видно, что прирост за 2015 г. коснулся таких пока-
зателей как чистый процентный доход, чистый комиссионный доход, доход от 
операций с финансовыми активами. Вместе с тем, резкое (в 3 раза) увеличение 
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резерва на возможные потери привело к отрицательному итоговому показателю 
в разделе «(Убыток) Прибыль после налогообложения» 
Таблица 15 – Чистые процентные доходы Банка ГПБ (АО) [11] 
 
В структуре процентных доходов (см. таблицу 15 и рисунок 6) заметно 
некоторое снижение доли кредитов, предоставленных физическим лицам и рост 
доли кредитов юридическим лицам. Подобное соотношение закономерно по-
влияло на рост объема обязательных резервов. Корпоративный блок показывает 
также прирост по показателю привлеченных денежных средств, а как следствие 
– рост процентных расходов в данном направлении. Однако в данном случае 
тенденцию к росту поддерживает и розничный блок. Ухудшение экономиче-
ской ситуации в стране и неблагоприятные прогнозы большинства аналитиков 
пошатнули доверие население к частному банковскому сектору, приведя к рос-
ту объема и количества вкладов в банках с государственным участием. 
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Рисунок 6 – Чистые процентные доходы Банка ГПБ (АО) [11] 
В структуре комиссионных доходов (см. таблицу 16 и рисунок 7)  виден 
прирост доли показателя «Выдача банковских гарантий и поручительств», од-
нако основную долю по-прежнему формируют доходы от операций по РКО и 
пластиковым картам. В целом комиссионные доходы демонстрируют сущест-
венный прирост – на 23,6% - и являются одним из ключевых направлений раз-
вития Банка на предстоящий период. 
Таблица 16 – Чистые комиссионные доходы и расходы Банка ГПБ (АО) [11] 
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Рисунок 7 – Чистые комиссионные доходы и расходы Банка ГПБ (АО) [11] 
Основным источником роста чистых доходов Банка от операций с финан-
совыми активами (см. таблицу 17) стала переоценка стоимости ценных бумаг, в 
то время как чистый доход от реализации ценных бумаг остается отрицатель-
ной величиной. 
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Таблица 17 – Чистые доходы от операций с финансовыми активами Банка ГПБ 
(АО) [11]  
 
В структуре операционных расходов (см. таблицу 18) основной статьей 
закономерно продолжает оставаться заработная плата и прочие вознагражде-
ния. Несмотря на снижение абсолютного значения данного показателя практи-
чески на 2 млрд.руб., он по-прежнему формирует 42,7% общего объема опера-
ционных расходов. 
Таблица 18 – Операционные расходы Банка ГПБ (АО) [11]  
 
Структура ссуд, ссудной и приравненной к ней задолженности, информа-
ция об активах с просроченными сроками погашения и величине сформирован-
ных резервов на возможные потери по состоянию на 1 января 2016 года пред-
ставлена в таблице 19 и на рисунке 8. 
 
Таблица 19 – Структура ссуд, ссудной и приравненной к ней задолженности Банка ГПБ (АО), 01.01.2016 г. [11]  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
Рисунок 8 – Структура кредитного портфеля Банка ГПБ (АО) [11] 
Объем реструктурированной задолженности по состоянию на 1 января 2016 
года составил 1 158 252 052 тыс. руб. или 28,9% от общего объема ссуд (1 января 
2015 года: 839 319 597 тыс. руб. или 22,7%). В целях представления данных о ре-
структурированной задолженности Банк использовал определение, данное Поло-
жением № 254-П. Под реструктуризацией ссуды понимается внесение изменений 
в первоначальные существенные условия заключенного с заемщиком договора в 
более благоприятную для него сторону. Под условиями первоначального догово-
ра понимаются условия, зафиксированные в договоре на момент образования 
ссудной задолженности, а в случае, если совершение сделки не сопровождалось 
заключением договора — условия, на которых она была совершена. Под измене-
нием существенных условий договора понимается увеличение срока и лимита 
кредитования, изменение периодичности уплаты процентов, порядка расчета про-
центных и иных платежей, снижение размера процентной ставки. 
В таблице 20 представлена отраслевая структура кредитного портфеля Бан-
ка: 
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Таблица 20 – Отраслевая структура кредитного портфеля Банка ГПБ (АО), 
01.01.2016 г. [11]  
 
Информация об остатках на счетах клиентов в разрезе секторов экономики 
и видов экономической деятельности по состоянию на 1 января 2016 года и 1 ян-
варя 2015 г. отражены в таблицах 21 и 22 соответственно: 
Таблица 21 – Остатки на счетах клиентов Банка ГПБ (АО), 01.01.2016 г. [11]  
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Таблица 22 – Остатки на счетах клиентов Банка ГПБ (АО), 01.01.2015 г. [11]  
 
По данным таблиц виден незначительный прирост доли средств физических 
лиц в общей структуре (с 14,0% до 16,6%), а также увеличение общего показате-
ля.  
Основные направления деятельности Банка на 2016 год 
На протяжении последних лет Банк успешно реализовывал основные стра-
тегические задачи, которые были определены Советом директоров в Основных 
направлениях развития на период до 2015 года, в том числе:  
• Банк укрепил свое положение в отрасли, сохранив третью позицию по ак-
тивам;  
• значительно увеличился капитал Банка, тем самым обеспечив устойчивое 
развитие Группы Газпромбанка и выполнение всех регуляторных требований;  
• существенно выросли объемы бизнеса по направлениям, определенным 
Советом директоров в качестве приоритетных (кредитование корпоративных кли-
ентов, в т.ч. инвестиционное финансирование, розничный бизнес);  
• увеличилась доля регулярных доходов (процентных и комиссионных) в 
совокупных доходах Банка.  
Ухудшение макроэкономических и рыночных условий, в том числе в ре-
зультате введенных западными странами экономических санкций, предъявляет 
дополнительные требования к деятельности Банка. Своевременно реагируя на вы-
зовы внешней среды, Банк актуализирует задачи развития отдельных направлений 
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бизнеса с учетом баланса ожидаемых выгод и потенциальных рисков и адаптиру-
ет текущую модель бизнеса к изменениям макроэкономической и рыночной си-
туации. В текущих условиях Банк направляет свои усилия на сохранение и под-
держку базовых компетенций и конкурентных преимуществ: стратегическое 
партнерство с крупнейшими российскими компаниями, статус одного из ключе-
вых системообразующих банков, сильные рыночные позиции, универсальность 
бизнеса, для чего предусматривается:  
• обеспечение устойчивой структуры баланса Банка и достаточности капи-
тала;  
• участие в реализации государственных инициатив по обеспечению устой-
чивого развития экономики;  
 развитие внутрибанковских механизмов управления качеством активов и 
совершенствование работы с потенциально проблемной задолженностью для ми-
нимизации кредитных рисков;  
• повышение эффективности деятельности во всех структурах Группы Газ-
промбанка, предусматривающее оптимизацию расходов и поиск новых источни-
ков доходов.  
В 2015 году с учетом новых экономических условий продолжилась работа 
по повышению эффективности и оптимизации структуры корпоративного и инве-
стиционного бизнеса. Приоритетами Банка в условиях экономической нестабиль-
ности и увеличения рисков ведения бизнеса являются перераспределение кредит-
ного портфеля в более надежные сегменты, оптимизация валютной структуры 
кредитного портфеля с целью снижения валютной составляющей и реализация 
потенциала кросс-продаж. В условиях ограничения западных рынков капитала и 
возможностей по привлечению финансирования Банк продолжит совершенство-
вать инвестиционно-банковские услуги с учетом изменения клиентского спроса. 
Одной из приоритетных задач Банка является сохранение устойчивых дол-
госрочных отношений со стратегическими клиентами. Для еѐ реализации Банк 
продолжит осуществлять финансовую поддержку ключевых российских компа-
ний при реализации ими инвестиционных проектов в приоритетных отраслях эко-
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номики. Банк планирует сохранить активное присутствие на рынке финансирова-
ния значимых для экономического развития России инвестиционных проектов, в 
том числе с возможным использованием инструментов рефинансирования за счѐт 
средств Банка России и Фонда национального благосостояния. К таким проектам 
относятся проекты на базе государственно-частного партнерства, развития инфра-
структуры, проекты по производству и поставкам отечественного оборудования, 
товаров и услуг в рамках импортозамещения, проекты, реализуемые в рамках го-
сударственных программ развития и целевых федеральных программ, проекты 
осуществляемые крупнейшими государственными компаниями, и т.п.  
На региональном уровне, Банк предусматривает развитие сотрудничества с 
местными органами власти и компаниями частного сектора при реализации про-
ектов государственно-частного партнерства, направленных на создание в россий-
ских регионах транспортной инфраструктуры, объектов в социальной сфере, 
здравоохранении и жилищно-коммунального хозяйства. Принимая во внимание 
меры Правительства РФ по развитию малого и среднего предпринимательства, 
Банк продолжит работу с корпоративными клиентами среднего бизнеса. В то же 
время основным критерием при принятии кредитных решений остается кредитное 
качество и надежность заемщика. Банк планирует увеличить доходы от рознично-
го бизнеса и предусматривает изменения в структуре кредитного портфеля. При-
оритетной клиентской базой в розничном бизнесе Банка остаются сотрудники 
корпоративных клиентов Банка, а также физические лица с уровнем дохода не 
ниже среднего. Повышение качества услуг, оказываемых розничным клиентам, 
расширение функций дистанционных каналов продаж, централизация обслужи-
вающих функций — важные задачи в развитии системы розничного клиентского 
обслуживания. При этом Банк будет стремиться к повышению доходности опера-
ций за счѐт расширения предложения клиентам комиссионных продуктов (зар-
платных проектов и банковских карт, включая карты платежной системы «МИР») 
и залогового кредитования (ипотеки) при сохранении высоких требований к за-
емщикам. В целях повышения устойчивости Банка в нестабильных экономиче-
ских условиях и обеспечения непрерывности функционирования в период дейст-
62 
 
вия санкций, особое внимание уделяется формированию сбалансированной и ди-
версифицированной ресурсной базы. Для этого Банк продолжит осуществлять 
мероприятия, предусматривающие расширение возможностей доступа к источни-
кам финансирования за счет выхода на новые зарубежные рынки долгового капи-
тала и расширения базы потенциальных инвесторов. Отвечая на текущие эконо-
мические вызовы, Банк предпринимает целенаправленные действия по оптимиза-
ции затрат, повышению производительности труда и эффективности ключевых 
бизнес-процессов и технологий.  
Одним из ключевых направлений развития Банка в рамках розничного на-
правления является развитие дистанционных каналов обслуживания клиентов. На 
данный момент в Банке созданы системы дистанционного управления карточны-
ми счетами посредством мобильного телефона (приложение «Телекард») и по-
средством интернет (Интернет-банкинг «Домашний банк»).  Ориентировочно в 
июле-сентябре 2016 г. в Банке будет введена система дистанционного открытия 
счетов/вкладов через банкоматную сеть. Технология дистанционного кредитова-
ния розничных клиентов в Банке отсутствует.  
 
2.3 Состояние сектора потребительского кредитования в России в 2014-
2015 гг. 
С 2014 г. развитие экономики в большей степени, чем обычно, определялось 
внешнеэкономическими факторами. Основными факторами стали: снижение 
стоимости нефти Urals (сер.июня 2014 г. – 113 долл/барр., декабрь 2014 г. – 53,4 
долл/барр.); кризис на Украине, спровоцировавший введение антироссийских 
санкций. 
Снижение цен на нефть и введение ограничений на привлечения капитала 
из-за рубежа совпали с периодом крупных выплат по внешнему долгу. Закрытые 
рынки капитала и снижение экспортных доходов обусловили резкое увеличение 
спроса на валютную ликвидность, единственным источником которой стали золо-
товалютные резервы Банка России. Существенное снижение объема золотова-
лютных резервов (на 40 млрд. долл. за 4 квартал) вынудило Банк России отказать-
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ся от регулярных валютных интервенций, осуществив переход к свободному пла-
ванию рубля и перейти на возвратный принцип предоставления валюты через 
аукционы валютного РЕПО, а также под залог нерыночных активов (312-П). В от-
вет на курсовую нестабильность и рост инфляции Банк России увеличивал клю-
чевую ставку, уровень которой 16 декабря достиг 17%.  
Реальный рост ВВП постепенно замедлялся, составив, по предварительной 
оценке, 0,6% [55]. Наибольший вклад в замедление внес потребительский сектор 
– оборот розничной торговли вырос лишь на 2,5% (3,9% в 2013 г.), объем платных 
услуг населению – на 1,3% (2,1%) [55]. Стагнация потребительского сектора стала 
следствием снижения реальных располагаемых доходов населения (-1% по пред-
варительным итогам 2014 года). Причиной было сохранение низкого роста реаль-
ных заработных плат (1,3%), вызванного медленной их индексацией в частном 
секторе экономики и завершения периода ускоренной индексации зарплат в гос-
секторе, а также снижение реальных нетрудовых доходов (социальных выплат, 
доходов от собственности и т.п.) и рост инфляции с августа-сентября 2014 г. 
Среднегодовая инфляция выросла,  к декабрю достигла 11,4%.  
Размер банковской системы существенно вырос – по итогам года, по дан-
ным Банка России, активы банков выросли на 35,2% (16% в 2013 г.) до 109% ВВП 
[61]. Из них 16,9 п.п. пришлось на валютную переоценку. Нестабильность на ва-
лютном рынке обусловила снижение депозитов населения с исключением валют-
ной переоценки на 378 млрд руб., и рост максимальной процентной ставки по де-
позитам с 10% до 15% в декабре [55]. При этом темп роста кредитования физиче-
ских лиц, бывший существенным драйвером в предыдущие годы, за год снизился 
более чем вдвое. Стагнация доходов населения и увеличение кредитной нагрузки 
на него привели к повышению рискованности розничных кредитов – доля про-
сроченных потребительских кредитов выросла за 2014 г. с 4,4% до 5,9% [55]. Го-
довые темпы роста кредитования юридических лиц замедлились с 11,8% до 8% в 
начале декабря [55]. Уровень достаточности капитала несколько снизился, но ос-
тался на безопасном уровне (11,9% на начало декабря). 
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Существенное увеличение ставок Банка России продемонстрировало осо-
бенности трансмиссии ключевой ставки в рыночные. Несмотря на рост ключевой 
ставки с 5,5 до 9,5% в течение марта-ноября 2014 года, ставки кредитования юри-
дических лиц выросли на 1,5-2,5% в зависимости от срочности [55]. При этом 
ставки кредитования компаний повышались с существенным лагом, который со-
ставляет 5-6 месяцев: после повышения ключевой ставки в марте на 2 п.п. ставки 
кредитования компаний лишь к началу июля выросли на 1,3 п.п.  
Средние ставки розничного кредитования не изменились: процентная маржа 
банков по этим операциям высока, а увеличение стоимости основного источника 
фондирования - депозитов населения - было незначительным. Рост неопределен-
ности и отток вкладов населения в конце года привели к временному всплеску 
спредов ставок денежного рынка к ставкам Банка России примерно с 2,5 п.п. до 
11 п.п. (Mosprime 1m) на пике конца декабря (до 28%). Все это дополнительно 
снизило интерес в росте классического кредитования. 
Абсорбирование рублевой ликвидности валютными интервенциями Банка 
России и отток вкладчиков поддерживали высокий спрос банков на рублевую ли-
квидность, в существенной степени удовлетворявшуюся за счет средств Банка 
России. Исчерпание потенциала залоговой массы по инструменту прямого РЕПО, 
вынудило Банк России более активно использовать кредитные аукционы по пре-
доставлению ликвидности, обеспеченной нерыночными активами или поручи-
тельствами, объем задолженности по которым за 2014 год вырос с 0,8 до 2,6 трлн 
руб [55]. С учетом новых инструментов предоставления валютной ликвидности 
средства Банка России и Минфина к концу года достигли 10,5 трлн руб. или 13% 
пассивов банковской системы – максимума с 2009 г. 
К концу 2014 г., по данным Банка России [61]: 
- объем активов банковского сектора за год увеличился на 35,2% (за тот же 
период 2013 г. – 16%); 
- портфель кредитов нефинансовым организациям вырос на 31,3% (12,7%); 
- портфель кредитов физическим лицам вырос на 13,8% (28,7%); 
- объем вкладов населения вырос на 9,4% (19%); 
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- объем привлеченных средств организаций вырос на 40,6% (13,7%); 
- собственный капитал банковского сектора к ноябрю вырос на 12,7% 
(15,4%); 
- совокупная прибыль банковского сектора с начала года составила 589,1 
млрд. руб. (-40,7%). 
В 2015 г. экономика России адаптировалась к резкому изменению внешне-
экономических условий. Резкое ускорение годового темпа инфляции (16,9% г/г) в 
первом квартале 2015 г., вызванное девальвацией рубля и удорожанием импорт-
ных товаров, существенно опережало номинальный рост заработной платы 
(6,1%), что привело к снижению реальных располагаемых доходов населения 
(-1,8% годовых), объема розничного товарооборота (-8,7%), платных услуг насе-
лению (-2%), услуг в строительстве (-4,7%). ВВП уже в первом квартале сокра-
тился на 2,2% г/г. 
В ответ на это Правительство приняло программу антикризисных мер. 
Большая их часть была рассчитана на реализацию в течение 2015 г. и ориентиро-
вана на компенсацию и использование эффектов от девальвации рубля. Наиболее 
оперативными были решение о докапитализации крупных банков (на 1 трлн. руб., 
принято в конце 2014 г.), а также программа субсидирования ипотечных ставок 
при покупке недвижимости на первичном рынке, профицит которой образовался 
на рынке в результате рекордного объема ввода жилой недвижимости (81 млн. м2 
в 2014 г.; +32,8% г/г в первом квартале) [55]. 
В ответ на увеличение спроса банковской системы на валютное фондирова-
ние при ограниченном доступе к внешним рынкам капитала, в первом квартале 
заработали инструменты поддержки банковской системы Банком России: объемы 
предоставления валютной ликвидности посредством аукционов валютного РЕПО 
выросли в полтора раза (объем задолженности банков по ним к концу 1 квартала 
достиг 28,5 млрд долл.), были введены кредитные аукционы по предоставлению 
долларовой ликвидности, обеспеченной кредитами или поручительствами (2,8 
млрд долл. к концу марта). В конце марта на эти инструменты приходилось 24% 
всех средств, предоставленных Банком России российским банкам. Кроме того, 
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Минфин продолжал размещать валютные депозиты на счетах российских банков 
– в январе они достигали 3 млрд долл., перед тем как снизиться до примерно 230 
млн долл. 
Удовлетворение спроса на валютное фондирование за счет средств Банка 
России, исчерпание эффекта от снижения нефтяных цен и некоторый рост стои-
мости нефти марки Urals (с 46 долл/барр. в январе до 55 долл/барр. в марте) при-
вели к некоторому укреплению курса рубля (с 65,2 руб/долл. в среднем за январь 
до 60,4 руб/долл. в марте). В ответ на снижение месячных темпов инфляции и 
стабилизацию валютного рынка, Банк России начал снижать ключевую ставку – с 
17% в конце декабря до 11% с августа 2015 года. Однако ее дальнейшее снижение 
было приостановлено из-за приближения уровня ключевой ставки к ожидаемым 
темпам годовой инфляции. Ключевая ставка по-прежнему находится на высоком 
уровне, что должно стимулировать восстановление роста депозитов физических 
лиц, сократившихся на 3,5% по итогам 2014 года (с устранением валютной пере-
оценки), а также способствовать стабилизации курса рубля. 
Со второго квартала снижение объема экономики стало более выраженным, 
по предварительной оценке, реальный ВВП сократился за год на 3,7% [55]. Ин-
декс промышленного производства упал до уровня 2011 г. (-3,4% г/г). Розничная 
торговля пострадала сильнее всего (-10% г/г) в результате падения реальных зар-
плат (-9,5%), а также восстановления сберегательной активности населения. Со-
храняющаяся макроэкономическая неопределенность и высокие среднегодовые 
процентные ставки привели к сокращению реального объема инвестиций в основ-
ной капитал (-8,4%). 
Счет текущих операций платежного баланса в 2015 г. был лучше, чем в 2014 
г. (65,8 млрд долл. против 58,4) [55]. Этот рост в существенной степени был обес-
печен снижением импорта товаров (194 млрд долл. против 308), услуг (86,8 млрд 
долл. против 121) и снижения выплат нерезидентам (66 млрд долл. против 100) в 
результате резкого падения внешнеэкономической задолженности, что компенси-
ровало снижение экспорта нефтегазового (-25-40%) и ненефтегазового (-18%) 
секторов. Отток капитала снизился (56,9 млрд долл. против 153) в результате про-
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дажи валютных активов населением, компенсировавшим спрос предприятий и 
финансового сектора, продолжающих погашать внешнюю валютную задолжен-
ность, а также некоторому притоку капитала в международные инвестиционные 
фонды в 3-4 кварталах. 
Высокий уровень ставок, ухудшение ожиданий бизнеса и снижение объемов 
экономики привели к дальнейшему замедлению кредитной активности, росту 
просроченной задолженности и накоплению банками резервов под ожидаемые 
потери. В первом полугодии общий объем активов банковского сектора снижался, 
однако в целом за год сформировался небольшой номинальный рост (6,9%), кре-
дитный портфель вырос лишь на 10% [55]. Снижение реальных доходов и рост 
напряженности на рынке труда привели к снижению объема портфеля кредитов 
физическим лицам (-5,7%) и росту просроченной задолженности по ним (с 5,9% 
до 8,1%), при более медленном росте просрочки по кредитам юридических лиц (с 
4,4% до 6,5%). 
В этих условиях банки сосредоточились на исправлении балансов и сниже-
нии стоимости пассивов. Темпы роста депозитов населения и предприятий были 
максимальными с 2014 г. Привлеченные средства направлялись на постепенное 
замещение сравнительно дорогих средств Банка России, полученных в начале го-
да (средние ставки по депозитам приблизились к 9%) [55]. В результате этого до-
ля госсредств в пассивах банков к декабрю снизилась до 9% (14% на 1 января 
2015 г.) или 7,4 трлн руб. Существенная часть этих средств приходится на валют-
ное рефинансирование Банка России – задолженность по валютным РЕПО и кре-
дитам, обеспеченным рыночными активами, к концу года снизилась до 29,5 млрд 
долл. – которую в настоящее время сложно рефинансировать за счет рыночных 
инструментов. Банки также активно наращивали капитал (на 12% за ян-
варь-ноябрь) и резервы под возможные потери (до 489 млрд руб. на начало нояб-
ря), что привело к падению прибыли банковской системы (192 млрд руб., 589 за 
2014 г.). Переориентация на улучшение качества портфелей банков в условиях 
замедления экономической активности привела к снижению темпов роста боль-
шинства объемных показателей банковской системы. 
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По итогам четвертого квартала 2015 г. (по сравнению с четвертым кварта-
лом 2014 г.), по предварительным данным Банка России [61]: 
- объем активов банковского сектора за год увеличился на 6,9% (за тот же 
период 2014 г. – 35,2%); 
- портфель кредитов нефинансовым организациям вырос на 12,7% (в 2014 г. 
– 31,3%); 
- портфель кредитов физическим лицам сократился на 5,7% (в 2014 г. вырос 
на 13,8%); 
- объем вкладов населения вырос на 25,2% (в 2014 г. 9,4%); 
- объем привлеченных средств организаций вырос на 13,6% (в 2014 г. 
40,5%). 
В описанных условиях в направлении розничного кредитования перед бан-
ковской сферой встали две актуальных задачи:  
1. Наращивание портфеля кредитов физическим лицам, в частности, порт-
феля потребительского кредитования. 
2. Снижение дефолтности (просроченной задолженности) по портфелю.  
В Газпромбанке ситуация в секторе потребительского кредитования во мно-
гом повторила тенденции отрасли, однако были и специфические характеристики. 
В частности, в декабре 2014 г. Банк повысил средние ставки по розничному кре-
дитованию. В декабре 2014 г. – феврале 2015 г. ставки по беззалоговому нецеле-
вому кредиту достигали 26%, по ипотеке – 19%. Эти ставки являлись абсолютным 
максимумом за прошедшее десятилетие. Начиная с февраля 2015 г. ставки снижа-
лись вслед за снижением ключевой ставки ЦБ РФ и к концу декабря 2015 г. дос-
тигли 18% и 13% соответственно. 
Уровень дефолтности в банке увеличился до 2,26% по итогам 2015 г., при 
этом уровень просроченной задолженности в розничном секторе составил 4,32% 
[11] (по данным на конец 2014 г. – 1,4%). Данный показатель является нормаль-
ным по сравнению со среднеотраслевым, однако весьма высоким для Банка ГПБ. 
По данным информационной системы СПАРК, индекс платежной дисцип-
лины клиентов ГПБ в 2015 г. выглядел следующим образом: 
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Рисунок 9 – Индекс платежной дисциплины Банка ГПБ (АО) [55] 
Объем розничного кредитования снизился с 303 млрд. руб. по состоянию на 
31.12.2014 до 290 млрд.руб. по состоянию на 31.12.2015 г., падение портфеля со-
ставило 4,3%.  
Проанализируем значимость розничного направления кредитования для 
ключевых показателей экономической деятельности Банка ГПБ. 
I. Зависимость процентного дохода банка от кредитного портфеля по 
юридическим и физическим лицам, а также от их доли в общем кредитном порт-
феле. 
Для расчета зависимости показателя «Общий процентный доход Банка за 
2006-2015 гг.» от показателей «Размер кредитного портфеля, ЮЛ», «Размер кре-
дитного портфеля, ФЛ» будем использовать коэффициент линейной корреляции 
Пирсона. Для этого сформируем таблицу данных, далее используем встроенную 
функцию КОРРЕЛ () в Excel. 
 
Таблица 23 – Расчет корреляции процентного дохода Банка ГПБ (АО) и объемов 
кредитных портфелей юридических и физических лиц в 2006-2015 гг. 
  
Итого про-
цент.доход, руб. 
Кредитный порт-
фель, ЮЛ, руб. 
Кредитный портфель, 
ФЛ, руб. 
01.10.2015 242 459 856 3 110 340 365 290 587 947 
01.07.2015 163 518 542 2 807 930 870 285 844 809 
01.04.2015 85 288 973 2 928 969 365 292 683 298 
01.01.2015 235 311 499 2 886 103 341 303 607 591 
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01.10.2014 165 435 462 2 476 052 680 291 341 487 
01.07.2014 106 073 245 2 214 160 287 277 150 568 
01.04.2014 51 702 913 2 224 739 300 265 436 107 
01.01.2014 174 320 069 2 074 680 208 256 478 818 
01.01.2013 139 009 602 1 617 625 218 174 511 351 
01.01.2012 95 529 106 1 257 000 000 110 000 000 
01.01.2011 84 702 430 977 457 518 63 098 260 
01.01.2010 104 220 346 762 299 517 45 158 822 
01.01.2009 58 472 608 676 000 000 48 600 000 
01.01.2008 37 507 402 409 000 000 33 500 000 
01.01.2007 22 334 756 290 000 000 21 100 000 
01.01.2006 19 159 936 269 700 000 9 600 000 
Корреляция   0,771333917 0,72078798 
В соответствии с получившимися результатами, делаем вывод о том, что 
размер кредитного портфеля юридических лиц оказывает чуть большее влияние 
на общий процентный доход банка, чем размер кредитного портфеля физических 
лиц (0,77 и 0,72 соответственно). Данный вывод логичен и имеет абсолютно по-
нятное объяснение: объем портфеля кредитов, выданных юридическим лицам, в 
среднем в 10 раз превышает аналогичный показатель розничного блока. 
Проанализируем зависимость того же показателя, «Общий процентный до-
ход Банка за 2006-2015 гг.» от структуры кредитного портфеля банка: в частно-
сти, от соотношения доли корпоративного и розничного бизнеса в нем и измене-
ния данного соотношения. Используем также коэффициент линейной корреляции 
Пирсона. Формируем таблицы данных, используем функцию КОРРЕЛ () в Excel, 
анализируем полученные показатели.    
 
Таблица 24 – Расчет корреляции процентного дохода Банка ГПБ (АО) и долей 
юридических и физических лиц в кредитном портфеле в 2006-2015 гг. 
  
Итого про-
цент.доход, руб. 
Доля в кредитном 
портфеле, ЮЛ 
Доля в кредитном 
портфеле, ФЛ 
01.01.2015 235 311 499 62,3% 6,6% 
01.01.2014 174 320 069 58,2% 7,2% 
01.01.2013 139 009 602 58,5% 6,3% 
01.01.2012 95 529 106 52,4% 4,6% 
01.01.2011 84 702 430 53,0% 3,4% 
01.01.2010 104 220 346 45,0% 2,6% 
01.01.2009 58 472 608 38,0% 2,8% 
01.01.2008 37 507 402 51% 4% 
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01.01.2007 22 334 756 41% 3% 
01.01.2006 19 159 936 62% 2,2% 
Корреляция   0,514894 0,842235 
В данном случае наглядно видно, что изменение доли кредитов физических 
лиц в общем кредитном портфеле Банка гораздо существеннее влияет на общий 
процентный доход Банка, чем изменение доли юридических лиц (0,84 и 0,51 соот-
ветственно). Во-первых, это связано с большей динамикой развития розничного 
бизнеса (за прошедший период доля розничного кредитования возросла с 2,2% до 
6,6%, в то время как доля корпоративного портфеля осталась практически неиз-
менной – 62% в 2006 г. и 62,3% в 2015 г.). Во-вторых, существенное влияние на 
корреляцию может оказывать индекс доходности обоих портфелей. 
II. Анализ индексов доходности корпоративного и розничного портфелей за 
2006-2015 гг. 
Проведем расчет индексов доходности корпоративного и розничного порт-
фелей за описываемый период. Индекс доходности рассчитывается как соотноше-
ние процентного дохода от портфеля к его размеру. Другими словами, это доход 
Банка на 1 выданный в кредит рубль. Для удобства расчетов будем анализировать 
доход не на 1 рубль, а на 1000 рублей. 
 
Таблица 25 – Анализ индексов доходности корпоративного и розничного портфе-
лей Банка ГПБ (АО) в 2006-2015 гг. 
Процент.доход, 
ЮЛ 
Кредитный 
портфель, ЮЛ 
Индекс доходно-
сти, ЮЛ  
 
Процент.доход, 
ФЛ 
Кредитный 
портфель, ФЛ 
Индекс доход-
ности, ФЛ 
175 148 836 3 110 340 365 56,31 
 
26 729 419 290 587 947 91,98 
117 911 191 2 807 930 870 41,99 
 
17 790 079 285 844 809 62,24 
61 265 152 2 928 969 365 20,92 
 
8 988 169 292 683 298 30,71 
160 011 758 2 886 103 341 55,44 
 
34 166 238 303 607 591 112,53 
112 352 374 2 476 052 680 45,38 
 
24 921 038 291 341 487 85,54 
71 941 709 2 214 160 287 32,49 
 
16 126 772 277 150 568 58,19 
34 947 818 2 224 739 300 15,71 
 
7 822 081 265 436 107 29,47 
115 837 131 2 074 680 208 55,83 
 
26 264 148 256 478 818 102,40 
93 396 606 1 617 625 218 57,74 
 
16 196 508 174 511 351 92,81 
67 841 797 1 257 000 000 53,97 
 
9 948 531 110 000 000 90,44 
68 034 753 977 457 518 69,60 
 
6 507 886 63 098 260 103,14 
86 091 717 762 299 517 112,94 
 
5 870 746 45 158 822 130,00 
42 479 400 676 000 000 62,84 
 
5 051 408 48 600 000 103,94 
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26 539 383 409 000 000 64,89 
 
3 034 207 33 500 000 90,57 
14 200 184 290 000 000 48,97 
 
1 792 194 21 100 000 84,94 
13 802 418 269 700 000 51,18 
 
722 111 9 600 000 75,22 
Проанализировав данные, видим, что доходность кредитного портфеля по 
юридическим лицам существенно ниже аналогичного показателя в розничном 
бизнесе. Кроме того, видна динамика изменения данных показателей: темп при-
роста доходности по юридическим лицам ниже, чем по физическим. Для нагляд-
ности анализа построим график динамики показателей индекса доходности. Для 
прогнозирования динамики построим также линию тренда. В данном случае более 
корректные данные будет демонстрировать экспоненциальная аппроксимация. 
  
Рисунок 10 – График динамики показателей индекса доходности кредитного 
портфеля по юридическим и физическим лицам в 2006-2015 гг. 
Линии трендов наглядно демонстрируют тенденцию к росту доходности 
портфеля физических лиц. 
III. Анализ доли процентных доходов, полученных по кредитам юридических 
и физических лиц, в общем процентном доходе Банка. 
Проанализируем структуру процентных доходов Банка, полученных от кре-
дитования физических и юридических лиц, а также динамику их изменения. В 
данном случае для моделирования характеристик тренда используем линейную 
регрессию. 
73 
 
Таблица 26 – Анализ доли процентных доходов по кредитам физических и юри-
дических лиц Банка ГПБ (АО) в 2006-2015 гг. 
  Процент.доход, ЮЛ Процент.доход, ФЛ 
Итого про-
цент.доход 
Доля 
ЮЛ 
Доля 
ФЛ 
01.10.2015 175 148 836 26 729 419 242 459 856 72,24% 11,02% 
01.07.2015 117 911 191 17 790 079 163 518 542 72,11% 10,88% 
01.04.2015 61 265 152 8 988 169 85 288 973 71,83% 10,54% 
01.01.2015 160 011 758 34 166 238 235 311 499 68,00% 14,52% 
01.10.2014 112 352 374 24 921 038 165 435 462 67,91% 15,06% 
01.07.2014 71 941 709 16 126 772 106 073 245 67,82% 15,20% 
01.04.2014 34 947 818 7 822 081 51 702 913 67,59% 15,13% 
01.01.2014 115 837 131 26 264 148 174 320 069 66,45% 15,07% 
01.01.2013 93 396 606 16 196 508 139 009 602 67,19% 11,65% 
01.01.2012 67 841 797 9 948 531 95 529 106 71,02% 10,41% 
01.01.2011 68 034 753 6 507 886 84 702 430 80,32% 7,68% 
01.01.2010 86 091 717 5 870 746 104 220 346 82,61% 5,63% 
01.01.2009 42 479 400 5 051 408 58 472 608 72,65% 8,64% 
01.01.2008 26 539 383 3 034 207 37 507 402 70,76% 8,09% 
01.01.2007 14 200 184 1 792 194 22 334 756 63,58% 8,02% 
01.01.2006 13 802 418 722 111 19 159 936 72,04% 3,77% 
 
 
Рисунок 11 – Анализ доли процентных доходов по кредитам физических и юри-
дических лиц Банка ГПБ (АО) в 2006-2015 гг.  
 
Проанализировав графики и данные линейной аппроксимации, можно сде-
лать вывод о том, что значимость портфеля физических лиц, в отличии от корпо-
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ративного портфеля, имеет четко выраженный восходящий тренд – важность объ-
ема выданных розничных кредитов ежегодно возрастает. 
Таким образом, представляется очевидным тот факт, что роль розничного 
кредитования и его влияние на финансовый результат Банка стабильно возраста-
ет. Принимая во внимание тот факт, что розничный портфель в связи с кризисным 
состоянием экономики начал снижаться, актуальность поиска новых каналов роз-
ничных продаж и привлечения клиентов является очевидной.  
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Глава 3. Анализ потенциальной эффективности внедрения услуги дис-
танционного потребительского кредитования 
3.1 SWOT-анализ внедрения услуги дистанционного потребительского 
кредитования 
Одним из ключевых направлений развития Банка ГПБ в рамках розничного 
направления является развитие дистанционных каналов обслуживания клиентов. 
На данный момент в Банке созданы системы дистанционного управления карточ-
ными счетами посредством мобильного телефона (приложение «Телекард») и по-
средством интернет (Интернет-банкинг «Домашний банк»).  Ориентировочно в 
сентябре-октябре 2016 г. в Банке будет введена система дистанционного открытия 
счетов/вкладов через банкоматную сеть. Технология дистанционного кредитова-
ния розничных клиентов в Банке отсутствует. Проведем SWOT-анализ для оценки 
целесообразности введения данной услуги в Банке ГПБ (АО). 
Основными преимуществами (сильными сторонами) являются: 
1. Экономия времени клиентов. Поскольку предполагается, что в рамках 
данной услуги клиент сможет как заполнить заявку, так и подписать кредитную 
документацию без посещения офиса банка, экономия времени включает в себя: 
 экономия времени на дорогу до офиса Банка (минимум дважды: при по-
даче документов и при подписании договора) 
 экономия времени ожидание своей очереди при консультации / подписа-
нии документации 
2. Возможность для клиента получить услугу, недоступную другим спосо-
бом. Поскольку дистанционное кредитование не требует от клиента посещения 
офиса Банка, услуга станет доступна для тех, кто проживает в отдаленных рай-
онах и по этой причине не имеет возможности оформить кредит. 
3. Простота доступа к услуге. От клиента не требуется специальных зна-
ний/навыков/ устройств – при наличии ПК и доступа в Интернет, оформить ее 
сможет каждый. 
4. Возможность для Банка привлечь новых, ранее недоступных клиентов.  
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Каналы продаж, ориентированные на новых клиентов, отличаются от тех, 
что ориентированы на действующих. Так, банки в большей степени привлекают 
новых клиентов через каналы прямых и корпоративных продаж, тогда как кросс-
продажи существующим клиентам осуществляются через отделения, интернет-
банк, агентов прямых продаж, телемаркетинг, посредством sms-, e-mail-рассылок. 
5. Удешевление расходов.  
Проанализировав зарубежный опыт, российские исследователи сделали ин-
тересные выводы. По их мнению [17], влияние системы «Интернет-банкинг» на 
результаты деятельности коммерческого банка происходит постепенно в четыре 
этапа (см. Рисунок 12).  
 
Рисунок 12 – Этапы влияния интернет-банкинга на финансовый результат банка 
[17] 
 
На первом этапе банки, внедрившие систему ДБО, уступают в показателях 
эффективности. Это связано с серьезными объемами инвестирования, необходи-
мыми для технологического обеспечения процесса. Второй этап характеризуется 
тем, что финансовые показатели банков, внедривших систему ДБО, ниже, однако 
темпы их роста выше. На третьем этапе отмечается повышение уровня рентабель-
ности банков, внедривших систему ДБО относительно банков, не предоставляю-
щих дистанционных услуг. Заключительный этап характеризуется преобладанием 
всех финансовых показателей банка, применяющих ДБО. Это является положи-
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тельным эффектом от внедрения ДБО как дополнительного источника банковско-
го обслуживания. В таких странах, как США, Индия, Испания и Италия, в кото-
рых проводились исследования влияния системы ДБО на функционирование бан-
ковской системы, ДБО как канал дистанционных банковских услуг начал вне-
дряться в 80-х — начале 90-х гг.. Зарубежные исследования показали высокую 
степень влияния современных информационных разработок на повышение эф-
фективности банковской системы. Положительные результаты от внедрения ИБ, 
согласно исследованиям, появились к 2001-2006 гг. Таким образом, для получе-
ния полноценного эффекта от внедрения данного канала потребовалось порядка 
15 лет, однако первые результаты были видны уже на втором этапе. 
Можно предположить, что внедрение дистанционного потребительского 
кредитования приведет к похожим результатам, однако, на наш взгляд, можно 
ожидать более быстрого эффекта за счет возможности использования опыта зару-
бежных стран, что позволит сэкономить время на разработки ПО, на проработку 
законодательных основ. 
6. Высвобождение рабочего времени сотрудников Банка для решения 
других задач. 
Для оценки потенциального количества высвобождаемого времени, прове-
дем расчеты на примере Дополнительного офиса федерального банка в г Красно-
ярске3. 
В текущий момент времени все этапы кредитования осуществляется только 
очно, в присутствии клиента.  
Численность сотрудников, занимающихся кредитованием: 4 чел. 
Длительность рабочего времени сотрудника: 8 часов в день, 5 рабочих дней 
в неделю. Общее количество рабочих часов в месяц соответствует производст-
венному календарю. 
Среднее количество консультаций в день: 8 шт. 
Среднее количество поданных заявок на потребительские кредиты в день: 4 
шт. 
                                                          
3
 Анализ проводился автором на основании данных за 2015 г. 
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Среднее количество одобренных потребительских кредитов с выходом на 
сделку в день: 3 шт. 
Длительность отдельных операций внутри процесса кредитования: 
 среднее время консультации по потребительскому кредиту – 15 минут 
 среднее время внесения информации в программу для анализа клиента 
по заявке на потребительское кредитование – 20 минут 
 среднее время подписания с клиентом кредитного договора – 20 ми-
нут 
Для расчета потенциального количества клиентов, готовых перейти от оч-
ного кредитования к дистанционному, будем использовать консервативный ме-
тод. По данным Госкомстата РФ, численность населения России на 01.01.2013 
г.составляла 143,3 млн.чел.[59]. По данным на аналогичную дату в стране насчи-
тывалось около 5 млн. активных пользователей интернет-банкинга [28], т.е. 3,4% 
населения готово пользоваться и пользуется банковскими услугами посредством 
сети Интернет. 
Проведя расчеты, несложно выяснить, что сейчас сотрудники Дополнитель-
ного офиса тратят 460 минут в день на операции, которые можно вынести в дис-
танционный канал.  При 6-дневной рабочей неделе это составляет 6240 минут 
(104 часа в месяц). 
Если хотя бы 3,4% этого времени уйдет из Дополнительного офиса, эконо-
мия времени составит 212,16 минут или 3,536 часов в месяц. 
При этом, по данным опроса клиентов одного из Дополнительных офисов 
Федерального банка, о своей готовности пользоваться подобным сервисом заяви-
ли 15% клиентов Банка4. Т.о. предполагаемый эффект в части экономии времени 
может превысить вышеуказанные расчеты. 
7. Повышение лояльности текущих клиентов Банка за счет введения но-
вой услуги. Введение возможности дистанционного кредитования позволит не 
только привлечь новых клиентов, но и удержать действующих. 
                                                          
4 Опрос проводился автором работы в течение 2 недель путем письменного анкетирования клиентов, обращающихся за консультацией в 
Дополнительный офис Банка. 
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По данным ряда исследователей, число пользователей интернет-услуг кре-
дитных организаций в нашей стране в 2012 г. возросло на 30 % [10], причем тем-
пы роста по настоящий момент продолжают оставаться высокими. Это позволяет 
предположить, что дополнительные сервисы Банка, вынесенные в Сеть, будут 
востребованными и усилят позитивное впечатления о Банке среди действующих 
клиентов. 
8. Стандартизация и унификация внутренних процессов. В текущий мо-
мент времени в большинстве банков значительно возросла степень стандартиза-
ции и автоматизации большинства процессов. Однако, часть процессов продол-
жает оставаться не унифицированными.  
Таблица 27 – Сильные стороны продукта «дистанционное потребительское кре-
дитование» 
 
Сильные стороны 
Повышает ли 
сильная сто-
рона удовле-
творенность 
клиента? 
Повышает ли 
сильная сто-
рона прибыль 
компании? 
Создает ли 
сильная сто-
рона отличие 
от конкурен-
тов? 
1
1 
Экономия времени клиентов + 
 
+ 
2
2 
Возможность для клиента по-
лучить услугу, недоступную 
другим способом 
+ 
 
+ 
3
3 
Простота доступа к услуге + 
 
+ 
4
4 
Возможность привлечения но-
вых, ранее недоступных кли-
ентов 
 
+ + 
5
5 
Удешевление расходов 
 
+ 
 
6
6 
Высвобождение рабочего 
времени сотрудников для ре-
шения других задач 
 
+ + 
7
7 
Повышение лояльности кли-
ентов за счет удобства пользо-
вания услугой 
 
+ + 
8
8 
Стандартизация и унификация 
внутренних процессов 
+ + + 
К числу потенциальных слабых сторон можно отнести: 
1. Повышенная угроза дефолта за счет ограниченности анализа клиента. 
В рамках стандартной схемы анализа клиента на этапе принятия решения о воз-
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можности кредитования всегда присутствуют процедуры, включающие в себя 
анализ подлинности представленной документации по внешним признакам (УФ-
анализ паспорта клиента, анализ подлинности справок и других оригиналов доку-
ментов), а также анализ поведения клиента, оценка его внешнего вида, адекватно-
сти поведения и реакций на задаваемые вопросы. При применении метода дис-
танционного кредитования данные этапы увеличивают риск принятия неверного 
решения (выдачи заведомо дефолтного кредита). Степень такого риска оценить 
сложно, но по экспертной оценке представителей одного из банков, количество 
дефолтных кредитов по данной причине может возрасти на порядка 1%.     
2. Сложность доступа к клиентам в удаленных регионах. Одной из при-
чин, по которой Банки не готовы работать с удаленными регионами, является не-
возможность оперативного доступа к клиенту при возникновении подобной необ-
ходимости5. К примеру, при возникновении текущей просрочки у клиента, нахо-
дящегося в городе присутствия Банка, сотрудники Служб безопасности имеют 
возможность приехать и лично пообщаться с клиентом у него дома, либо на рабо-
чем месте. Если клиент проживает  в отдаленном регионе, такой процесс несет 
под собой серьезное увеличение расходов Банка. 
3. Сложность удаленной идентификации клиентов. В 2013 – 2014 гг. 
данная задача была частично решена в большинстве банковских программных 
комплексов. Идентификация клиента, который уже есть в базе данных банка, воз-
можна путем смс-подтверждения, высланного на номер контактного телефона 
клиента, внесенного в банковскую программу. При этом, идентификация вновь 
обращающихся клиентов, либо клиентов, чьи контактные данные изменились, по-
прежнему вызывает сложности. 
4. Проблема безопасности передачи информации. Одновременно к рос-
том популярности интернет-банкинга, возросло количество и качество хакерских 
атак на банковские системы и попыток взлома каналов связи для извлечения ин-
тересующей информации. Несмотря на то, что Банки тратят существенные сред-
                                                          
5
 Чаще всего Банки работают с клиентами, имеющими постоянную прописку не далее чем 100 км. от города 
расположения офиса Банка.  
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ства на обеспечение безопасности канала, проблема до конца решена, в т.ч. и из-
за невысокой компьютерной грамотности населения и неспособности распознать 
признаки хакерской атаки.   
5. Необходимость разработки/приобретения специализированного про-
граммного обеспечения. Банки могут произвести автоматизацию собственными 
силами или воспользоваться услугами профессионального разработчика. Как пра-
вило, выбор делается в пользу второго варианта. Сверхвысокие затраты на само-
стоятельные программные разработки и заработную плату персонала в большин-
стве случаев не оправдывают результат. Обращение к услугам внешнего разра-
ботчика несет определенные риски для банка: запуск  западных систем требует 
больших затрат на их адаптацию под российскую специфику, вместе с тем суще-
ствуют отдельные функциональные направления – такие, как например, CRM, 
скоринг, в которых российские разработчики пока ещѐ отстают. С другой сторо-
ны, мало у кого среди ИТ-специалистов возникают сомнения в качестве разрабо-
ток признанных лидеров отрасли и желание отказаться от нее в пользу «своей са-
мописной». В любом случае выбор должен сделать банк. При этом следует учи-
тывать, что при выборе системы автоматизации банк должен обратить внимание 
на соблюдение следующих параметров системы: 
 Полнота сервиса – необходимо целиком покрывать все направления кре-
дитного бизнеса, которые предлагает банк. 
 Целостность и системность – система призвана стать эффективным инстру-
ментом для широкого спектра пользователей, непосредственно вовлечен-
ных в процесс кредитования. При этом необходимым уровнем доступа и ав-
томатизации должны обладать подразделения косвенного сопровождения 
процесса кредитования (касса, отдел пластиковых карт, и т. д.) Такая ком-
плексность в результате должна обеспечить такой уровень сервиса, который 
бы гарантировал быстрое принятие решения по кредиту, оперативную вы-
дачу и сопровождение ссуды, обеспечить выполнение условий возвратности 
кредита. 
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 Эффективность – предполагается, что затраты на аппаратную платформу и 
программную часть соизмеримы выгоде, получаемой от использования сис-
темы. 
 Информационная безопасность и надежность – система должна обладать 
высоким уровнем защищенности от случайного или преднамеренного вме-
шательства в нормальный процесс ее функционирования, а также от попы-
ток хищения, модификации или разрушения ее компонентов. Высокая на-
дежность системы подразумевает возможность работы в автономном режи-
ме при отказах отдельных компонентов программно-аппаратного обеспече-
ния, а также наличие эффективно организованной системы резервного ко-
пирования и восстановления после сбоев при минимальном уровне избы-
точности аппаратного оборудования. 
 Эргономичность – система должна обладать структурированным и интуи-
тивно понятным интерфейсом, позволяющим минимизировать усилия поль-
зователя и оптимизирующим информационную составляющую дистанци-
онного канала доступа. Архитектура системы должна обеспечивать воз-
можность оперативной передачи информации работнику банка. 
 Эластичность – возможность быстро и легко перестраивать автоматизируе-
мые бизнес-процессы, оперативно реагировать на изменения в законода-
тельстве РФ и подключать к ландшафту новые информационные системы. 
 Масштабируемость и тиражируемость – механизмы системы призваны га-
рантировать достаточную производительность при росте числа пользовате-
лей, количества офисов, объемов данных и вычислительной нагрузки. Кро-
ме того, стандартный образ системы должен быть «клонирован» в новых 
агентских офисах компании быстро и без существенных затрат. 
 Высокая конкурентноспособность – система кредитования должна не толь-
ко соответствовать текущим задачам, но и заключать в себе потенциальные 
возможности по удовлетворению растущих потребностей банка, прогнози-
руемых в обозримом будущем. 
83 
 
Таблица 28 – Слабые стороны продукта «дистанционное потребительское креди-
тование» 
  Слабые стороны 
Снижает ли слабая 
сторона удовлетворен-
ность клиента? 
Снижает ли слабая сто-
рона прибыль компа-
нии? 
1
1 
Повышенная угроза дефолта 
за счет ограниченности анали-
за клиента 
- + 
2
2 
При возникновении проблем: 
сложность доступа к клиенту 
- + 
4
3 
Сложность идентификации 
клиента 
- - 
4
4 
Проблема безопасности пере-
дачи и хранения информации 
- + 
5 
Необходимость разработ-
ки/приобретения специализи-
рованного программного 
обеспечения 
 -  + 
Проведем анализ внешней среды по отношению к данному продукту (т.е. 
анализ банковского сектора в его текущего виде) для определения возможностей 
и угроз для дистанционного потребительского кредитования. 
К числу возможностей логично отнести следующее: 
1. Увеличивающуюся популярность интернета в целом, и интернет-
банкинга в частности среди российского населения. Данный тезис неоднократно 
упоминался и иллюстрировался в рамках данной работы. 
2. Необходимость разработки новых «территорий» продаж банковских 
продуктов. В то время, как в рамках крупных городов активно распространяется 
такое явление как «закредитованность» населения, в удаленных населенных пунк-
тах возможности для приобретения кредитных продуктов крайне ограничены. 
Даже если банк готов кредитовать клиентов, не проживающих в городе присутст-
вия офиса, клиенту необходимо лично приехать в офис, находящийся в другом 
городе, для подачи заявки, а позже и для оформления кредита, что связано с серь-
езными временными и финансовыми затратами. 
3. Наличие зарубежного опыта внедрения и использования систем уда-
ленного кредитования, наличие ПО, позволяющего внедрить системы. 
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4. Интенсификацию жизни, ускорение ее темпа, осознание времени как 
одной из ключевых ценностей современного общества, имеющей вполне кон-
кретное стоимостное выражение. Особенно данный тезис актуален для активных, 
прогрессивных граждан, занимающихся собственным бизнесом, либо занимаю-
щих ключевые должности в качестве наемных менеджеров. Именно такие клиен-
ты являются потенциально привлекательными для банка. 
Среди угроз внешней среды можно отметить: 
1. Непроработанность процесса дистанционного кредитования в россий-
ском законодательстве.  
2. Низкую техническую оснащенность отдаленных городов, и особенно 
сельских населенных пунктов, невысокую степень как финансовой, так и техни-
ческой грамотности населения. Даже при том, что банки готовы максимально уп-
ростить процедуру дистанционного оформления кредитов, из опыта общения с 
клиентами из малых населенных пунктов, можно утверждать, что она будет вы-
зывать сложности у подавляющего большинства сельских жителей и у значитель-
ного количества горожан, проживающих не в областных и краевых центрах.  
3. Особенности менталитета российских граждан, сложившихся стерео-
типов в работе в рамках банковских услуг. Данная особенности касается обе сто-
роны процесса: как среди потенциальных клиентов может возникнуть недоверие к 
подобному способу оформления кредитных обязательств, так и со стороны бан-
ковских сотрудников пока еще преобладает желание лично пообщаться с потен-
циальным заемщиком, составить очное впечатление о нем. Нельзя забывать о том, 
что интернет-банкинг относительно нов для России и пока еще является альтерна-
тивой, но никак не основой функционирования рынка финансовых продуктов. 
Проанализировав полученные сильные и слабые стороны продукта, а также 
возможности и угрозы внешней среды, можно сделать следующие выводы: 
1. Семь из восьми сильных сторон продукта повышают потенциальную 
конкурентоспособность банка на российском рынке. В условиях, когда рынок на-
сыщен игроками, важно иметь уникальное торговое предложение, способное уве-
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личить долю рынка, привлечь новых клиентов и удержать действующих, увели-
чив их лояльность. 
2. Несмотря на то, что на этапе внедрения новый продукт требует серь-
езных финансовых вложений, через 2-3 года банк может обойти по темпам при-
роста прибыли конкурирующие структуры, не только окупив проект, но и увели-
чив операционную прибыль. 
3. Основные слабые стороны продукта связаны с рисками потенциаль-
ной неплатежеспособности клиентов, привлеченных дистанционно и с риском 
роста дефолтности кредитного портфеля. Для минимизации указанных рисков не-
обходимо уделить особое внимание тщательной проработке методики скоринго-
вой оценки заемщика. С большой долей вероятности она должна быть более кон-
сервативна в сравнении с оценкой клиентов, оформляющих кредитный продукт 
«традиционным способом». 
4. Характеристики внешней среды позволяют говорить о возможном 
оперативном внедрении нового продукта на российском рынке. Несмотря на не-
проработанность данного вопроса в российском банковском законодательстве, на 
данный момент не существует ограничений, препятствующих распространению 
дистанционного банковского кредитования. 
В связи с особенностями менталитета и традиций, сложившихся в россий-
ском обществе, банкам, внедряющим систему дистанционного потребительского 
кредитования придется уделить серьезное внимание и выделить значительные 
финансовые ресурсы на популяризацию услуги среди населения, а также на рост 
компьютерной и финансовой грамотности потенциальных клиентов. 
3.2 Технологические возможности реализации услуги дистанционно-
го потребительского кредитования  
По общераспространенному мнению, одной из основных угроз, предостере-
гающих пользователей интернет-банкинга, является риск мошеннического взло-
ма и несанкционированного доступа к средствам на счете.  
Действительно, Интернет никогда не отличался конфиденциальностью. 
Давно устоялось мнение, что если данные попали в интернет, то их легко украсть. 
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Поэтому многих клиентов, несмотря на все плюсы интернет-банкинга, этот факт 
останавливает. Однако банки серьезно подходят к вопросу обеспечения конфи-
денциальности и делают все, чтобы гарантировать клиенту безопасность исполь-
зования этой услуги. Сегодня клиенты проявляют интерес к инновационным бан-
ковским продуктам, которые обладают высокими технологическими свойствами. 
Именно поэтому в технологии, позволяющие развивать интернет-банкинг, инве-
стируются большие средства. При этом уделяется особое внимание системам 
безопасности и защиты данных клиентов. 
Наиболее существенный момент состоит в том, что при осуществлении лю-
бой транзакции в системе, система должна убедиться, что все распоряжения про-
изводятся зарегистрированным клиентом. Для этого система по полученной ин-
формации, которая относится к транзакции, как бы идентифицирует клиента за-
ново. В данном случае вся передаваемая информация подписывается клиентом 
электронно-цифровой подписью (ЭЦП). Именно по этой подписи система аутен-
тифицирует пользователя и позволяет совершить необходимую операцию. ЭЦП – 
последовательность байтов, формируемая путем преобразования подписываемого 
электронного документа специальным программным средством по криптографи-
ческому алгоритму и предназначенная для проверки авторства электронного до-
кумента. ЭЦП является подтверждением подлинности, целостности и авторства 
электронного документа. ЭЦП признается аналогом собственноручной подписи 
(пункт 2 статьи 160 Гражданского Кодекса РФ). 
Для борьбы с фишингом и другими видами атак на банкинг сегодня эффек-
тивным решением является двух-, а лучше трехфильтровая аутентификация. Вме-
сте с тем на рынке постоянно появляются обновленные программы и способы 
эффективной аутентификации, этим целям вполне могут служить мобильные те-
лефоны. Как известно, сегодня мобильный телефон имеется практически у каждо-
го. И его можно использовать не только для генерации одноразовых паролей и 
формирования электронной подписи. Мобильный телефон открывает возможно-
сти для дальнейшего развития мобильного банкинга. Такие телефоны можно 
применять, в частности, для внедрения одноразовых паролей, формирования и 
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распознания электронной подписи клиента, т.е. для дальнейшего развития мо-
бильного банкинга. Предоставляемые электронные услуги, в том числе с исполь-
зованием телефонов, напрямую зависят от возможностей банков. Телефоны мо-
гут, например, применяться для пересылки информации о текущих операциях по 
клиентскому счету, для передачи отдельных выписок, а также, что крайне важно и 
актуально, являться средством для осуществления комплексных банковских опе-
раций. В этой связи мобильные телефоны при широкой их вовлеченности в мо-
бильный банкинг уже в недалеком будущем станут предметом серьезного интере-
са для хакерских атак, тем более что их возможности в обеспечении информаци-
онной безопасности более ограниченны в сравнении с техническими возможно-
стями современных компьютеров и их программным оснащением. 
Серьезный хакерский интерес, скорее всего, вызовет значительный рост 
объемов операций в мобильном банкинге. 
В последние годы многие кредитные учреждения все чаще применяют сис-
темы электронного банкинга, созданные не внутренними, а внешними разработ-
чиками программ. 
Это способствует стандартизации банковских технологий, что и хорошо, и 
плохо. Хорошо то, что такие решения могут быть без больших проблем интегри-
рованы в существующие электронные системы. В то же время стандартизация в 
ущерб индивидуальности, дифференцированности может осложнить решение 
проблемы банковской безопасности, например в части достаточно широкого при-
менения системы «Интернет-банк». Вместе с тем, как известно, для каждого кли-
ента вопрос безопасности осуществления электронных операций является при-
оритетным, а высокий уровень безопасности повышает интерес по отношению к 
соответствующему банку. 
Возрастающая конкуренция заставляет коммерческие банки тратить на ин-
формационные технологии внушительные суммы. Из выше сказанного можно 
сделать вывод, что ИТ-технологии позволяют повышать качество сер-висов, при-
влекают новых клиентов и повышают лояльность и прибыльность уже сущест-
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вующих. По данным «Тасс-Телеком», в 2012 г. расходы двухсот крупнейших бан-
ков России на ИТ и телекоммуникации выросли на 39,1% до 40,6 млрд. руб. 
  
Рисунок 13 – Расходы на информационные технологии и телекоммуникации рос-
сийских банков в 2012 г., в млн. руб. 
Еще одной технологической сложностью использования ДБО является низ-
кая компьютерная грамотность населения. По информации исследователей, 
большинство посетителей сайтов покидает их, не совершив ни одного значимого 
для бизнеса действия. Они не регистрируются, не покупают, не оставляют отзы-
вов [64]. Это касается и сайтов банков. При этом, причиной далеко не всегда яв-
ляется сложность сайта для поиска информации или для покупки необходимой 
услуги – трудности заключаются еще и в низкой финансовой и компьютерной 
грамотности населения. Именно исходя из подобного посыла несколько лет назад 
в России появился западный термин «юзабилити» (англ. Usability) – это подход, 
основанный на учете  интересов пользователей и простоты работы с сайтом, кото-
рый позволяет с максимальной эффективностью реализовать резервы продукта, 
что в несколько раз повышает эффективность бизнеса [64].  
Если банк не пожалеет средств на услуги в направлении упрощения работы 
с услугой, он получит хорошую выгоду. Существуют даже специалисты по юза-
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билити, которые смотрят на дело под углом пользователя: они помогают банкам 
понять, как потребитель воспринимает коммуникацию со стороны банка. Банков-
ский язык, который включает много юридических конструкций, скорее запугивает 
потенциальных клиентов, чем привлекает их. Поэтому главное, что делает юзаби-
лити-компания, – это помогает банкам «услышать» своих клиентов. На наш 
взгляд, это очень важно, ведь еще на начальном этапе стирается много границ 
между клиентом и банком, уже в этот момент банк помогает клиенту довериться 
ему. В последние годы банки за счет упрощения системы сайта повысили попу-
лярность собственных услуг и упростили взаимодействие с клиентами. 
 
3.3 Расчет финансовой эффективности внедрения дистанционного кре-
дитования в Банке (на примере Филиала Банка ГПБ (АО) в г. Красноярске). 
Для анализа финансового эффекта от внедрения технологии дистанционно-
го потребительского кредитования предлагаем описать технологию процесса кре-
дитования, рассчитать текущую себестоимость данной услуги, вычислить стои-
мость этапов, подлежащих переносу на дистанционный канал. Для определения  
себестоимости процесса автор будет использовать метод функционально-
стоимостного анализа (ФСА) (о методе – [35]).   
Рассчитаем себестоимость процесса выдачи потребительского кредита на 
примере Филиала Банка ГПБ (АО) в г. Красноярске. 
В первую очередь необходимо описать процесс выдачи кредита, разделив 
его на составные элементы. Можно выделить следующие этапы:  
1. Консультирование клиента: презентация клиенту условий банка, вы-
явление его потребностей, подбор программы кредитования, расчет возможных 
графиков платежей. 
2. Оформление заявки на кредит: повторное (краткое) консультирование 
по условиям, выбор подходящего графика и параметров кредитования (срок, сум-
ма, наличие/отсутствие обеспечения), первичный анализ пакета документов  на 
полноту и достоверность, внесение данных в программу ИКАР. 
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3. Андеррайтинг заявки: проверка кредитной истории клиента (по дан-
ным БКИ), проверка клиента службой безопасности, анализ платежеспособности 
Заемщика, составление Экспертного заключения. 
4. Оформление документов для выдачи кредита: подготовка Индивиду-
альных условий кредитования (с 01.07.2014 г. – аналог Кредитного договора), До-
говора поручительства (при наличии Поручителя), формирование графика плате-
жей, Памятки Заемщика. 
5. Подписание документов по выдаче кредита: печать Индивидуальных 
условий (3 экз.), Договора поручительства (3 экз.), графика платежей (3 экз.), Па-
мятки (1 экз.), открытие кредитного счета (при необходимости), печать докумен-
тов по открытию счета, обсуждение с клиентом ключевых моментов каждого из 
указанных документов, подписание документов со стороны Заемщика и со сторо-
ны Банка. 
6. Выдача кредита: сканирование подписанных документов в программу 
ИКАР, формирование Распоряжения на зачисление денежных средств, проверка 
правильности и полноты оформления документов, зачисление кредитных средств 
на счет клиента. 
7. Формирование досье, мониторинг заявки: комплектация досье Заем-
щика из всех необходимых документов, повторная проверка полноты досье. 
 
Оценивая трудоемкость каждого из этапов, нельзя не отметить, что наибо-
лее трудоемким процессом является андеррайтинг заявки (в среднем длитель-
ность этапа составляет не менее 60 минут на каждого Заемщика), наименее трудо-
затратным – оформление документов для выдачи кредита, т.к. процесс полностью 
автоматизирован (приблизительно 5 минут на одного Заемщика). Процесс выдачи 
кредита с указанием длительности каждого этапа из расчета на одну заявку пред-
ставлен на рисунке 14. 
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Рисунок 14 – Длительность этапов процесса потребительского кредитования в 
Банке ГПБ (АО) 
Проанализируем отчетность Филиала за февраль-май 2016 г. с целью анали-
за среднего количества заявок в месяц. Исходя из имеющихся данных, можно ус-
тановить, что сотрудники Филиала принимают приблизительно 1535 заявок на 
потребительские кредиты в месяц. При этом, количество консультаций клиентов 
превышает указанную цифру и составляет в среднем 1840 человек в месяц. Часть 
клиентов, получив консультацию, решают не оформлять кредит по различным 
кредитам: не устраивают предложенные условия; не устраивает сумма кредита, на 
которую по предварительным подсчетам Заемщик мог бы претендовать; нет воз-
можности предоставить все необходимы документы и т.д. К тому же, часть по-
тенциальных Заемщиков, проконсультировавшись в текущем месяце, приходят на 
подачу заявки позже, когда вопрос становится действительно актуальным. 
Количество заявок, попадающих на андеррайтинг, сопадает с количеством 
оформленных заявок. Однако количество заявок, по которым реально готовится 
андеррайтинг, значительно меньше: по ряду клиентов выносится отрицательное 
решение (из-за негативных данных в НБКИ, неудовлетворительной платежеспо-
собности и т.д.). Таким образом, получив на андеррайтинг 1535 заявок в Филиале 
в месяц, сотрудники оформляют заключение только по 915 кредитам (процент 
одобрений – порядка 60%).  
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Получив положительное решение, часть клиентов решает не брать кредит 
(не устроили одобренные условия, либо смогли найти денежных средства в дру-
гом месте, либо необходимость в них отпадает). На этап оформления кредитной 
документации попадает порядка 90% одобренных заявок – 824 шт. в месяц.  
Практически все оформленные документы подписываются клиентами, аб-
солютно все подписанные документы являются основанием для выдачи кредит-
ных средств и последующего формирования досье Заемщика.  
Таким образом, имея «на входе» 1840 консультаций клиентов, на выходе мы 
видим 824 выданных кредита. 
Понимая длительность каждого из этапов процесса, а также их ежемесячное 
количество, можем рассчитать общее время, затрачиваемое сотрудниками на их 
выполнение в течение месяца. 
 
Таблица 29 – Распределение времени, затрачиваемого сотрудниками Филиала 
Банка ГПБ (АО) в г. Красноярске на отдельные операции процесса потребитель-
ского кредитования. 
 Длительность времени 
1. Консультирование  1840 шт. * 15 мин = 460 часов 
2. Оформление заявки на кредит 1535 шт. * 20 мин = 506,55 часов 
3. Андеррайтинг заявки 915 шт. * 60 мин = 1216,95 часов 
4. Оформление документов для 
выдачи кредита 
824 шт. * 5 мин = 65,92 часов 
5. Подписание документов по 
выдаче кредита 
824 шт. * 20 мин = 271,92 часов 
6. Выдача кредита 824 шт. * 10 мин = 140,08 часов 
7. Формирование досье, мони-
торинг заявки 
824 шт. * 10 мин = 140,08 часов 
 
Для дальнейших расчетов необходимо понимать, какое количество сотруд-
ников необходимо для выполнения каждого из этапов и процесса в целом. Для 
этого необходимо получившееся количество времени, затрачиваемое ежемесячно 
на каждый из этапов разделить на производительность сотрудника. Возьмем за 
основу производительность равную 168 часам в месяц. 
При этом, необходимо учитывать также специфику разделения функциона-
ла между подразделениями внутри банка. 
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В Дополнительном офисе работают сотрудники, относящиеся к так назы-
ваемой «фронт-линии»: в их задачи входят консультирование клиентов, прием 
заявок и подписание документов по тем кредитам, которые были одобрены. Та-
ким образом, сотрудники Дополнительного офиса выполняют этапы № 1,2,5,7. 
При этом, работать в программе ИКАР (вносить данные Заемщика, печатать 
сформированные документы) могут лишь часть сотрудников, имеющие соответ-
ствующие доступы в программу. На сегодняшний день в целом в Филиале рабо-
тают 40 сотрудников фронт-линии, из которых полноценный доступ к программе 
ИКАР имеют 37 человек. 
За андеррайтинг кредитной заявки (этап 3), а также оформление документов 
и зачисление кредита на счет (этапы 4 и 6) отвечают сотрудники «миддл-офиса»: 
андеррайтеры – 7 человек в Филиале и оформители – 4 человека. Их функционал 
централизован (т.е. не дублируется в каждом Дополнительном офисе), место ра-
боты локализовано на территории основного офиса Филиала. 
Итак, перейдем к расчетам необходимого количества сотрудников (см. Таб-
лицу 30). 
Таблица 30 – Расчет необходимого количества сотрудников на отдельные опера-
ции процесса потребительского кредитования. 
 Необходимое кол-во сотрудников, 
шт. 
1. Консультирование  460 часов / 168 часов = 2,74 
2. Оформление заявки на 
кредит 
506,55 часов / 168 часов = 3,02 
3. Андеррайтинг заявки 1216,95 часов / 168 часов = 7,24 
4. Оформление документов 
для выдачи кредита 
65,92 часов / 168 часов = 0,39 
5. Подписание документов 
по выдаче кредита 
271,92 часов / 168 часов = 1,62 
6. Выдача кредита 140,08 часов / 168 часов = 0,83 
7. Формирование досье, мо-
ниторинг заявки 
140,08 часов / 168 часов = 0,83 
 
Зная средний уровень дохода сотрудника, можно вычислить расходы на 
ФОТ в рамках данного процесса. 
 
94 
 
Таблица 31 – Расходы на ФОТ в рамках отдельных операций процесса потреби-
тельского кредитования. 
 ФОТ 
1. Консультирование  2,74 чел. * 32167 руб./чел. = 
88076,31 руб. 
2. Оформление заявки на 
кредит 
3,02 чел. * 36685 руб./чел. = 
110611,83 руб. 
3. Андеррайтинг заявки 7,24 чел. * 36685 руб./чел. = 
265736,97 руб. 
4. Оформление документов 
для выдачи кредита 
0,39 чел. * 36685 руб./чел. = 
14394,50 руб. 
5. Подписание документов 
по выдаче кредита 
1,62 чел. * 32167 руб./чел. = 
52064,59 руб. 
6. Выдача кредита 0,83 чел. * 36685 руб./чел. = 
30588,30 руб. 
7. Формирование досье, мо-
ниторинг заявки 
0,83 чел. * 32167 руб./чел. = 
26821,15 руб. 
Несложно вычислить общие затраты на ФОТ для процесса выдачи потреби-
тельского кредита в Филиале: 588 293,64 руб. 
Для дальнейшего расчета себестоимости процесса необходимо учесть сле-
дующие затраты: аренда, расходы на коммуникации (Интернет, телефонная 
связь), прочие расходы (канцтовары, бумага, форма). Данные расходы едины по 
филиалу и составляют на 1 сотрудника в месяц: 
аренда – 4000 руб.   
расходы на коммуникации – 1000 руб. 
прочие расходы – 3000 руб. 
Просчитав объем данных затрат на всех необходимых сотрудников в месяц, 
мы получим следующие данные: 
Таблица 32 – Расчет затрат в рамках отдельных операций процесса потребитель-
ского кредитования. 
 Затраты на отдельную операцию 
1. Консультирование  2,74 чел. * 8000 руб./чел. = 21920 руб. 
2. Оформление заявки на 
кредит 
3,02 чел. * 8000 руб./чел. = 24160 руб. 
3. Андеррайтинг заявки 7,24 чел. * 8000 руб./чел. = 57920 руб. 
4. Оформление документов 
для выдачи кредита 
0,39 чел. * 8000 руб./чел. = 3120 руб. 
5. Подписание документов 
по выдаче кредита 
1,62 чел. * 8000 руб./чел. = 12960 руб. 
6. Выдача кредита 0,83 чел. * 8000 руб./чел. = 6640 руб.  
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7. Формирование досье, мо-
ниторинг заявки 
0,83 чел. * 8000 руб./чел. = 6640 руб. 
 
 
Суммировав всех расходы, необходимые для выполнения всех этапов выда-
чи потребительского кредита, мы получили следующие данные: 
Себестоимость процесса в филиале = 721698,40 руб. 
Разделив получившиеся данные на количество потребительских кредитов, 
выдаваемых ежемесячно, получаем себестоимость одного кредита: 
Себестоимость выданного кредита в филиале = 875,85 руб. 
 
Подробные расчеты себестоимости процесса приведены в таблице 33. 
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Таблица 33 – Расчет себестоимости отдельных операций процесса потребительского кредитования (на 01.06.2016 г.). 
 
  
I. Консультиро-
вание клиента 
II. Оформле-
ние заявки 
III. Андеррай-
тинг заявки 
IV. Оформление 
документов  
для выдачи кре-
дита 
V. Подписа-
ние доку-
ментов по 
кредиту 
VI. Вы-
дача кре-
дита 
VII. Форми-
рование досье, 
мониторинг 
заявки Итого 
Итого на 1 
ед. 
Кол-во в филиале, шт./мес. 1840 1535 915 824 824 824 824     
Временные затраты на 1 ед., 
ч. 0,25 0,33 1,33 0,08 0,33 0,17 0,17     
Временные затраты в фи-
лиале, ч/мес. 460 506,55 1216,95 65,92 271,92 140,08 140,08     
Выработка на 1 чел., ч/мес. 168 168 168 168 168 168 168     
Кол-во сотрудников для 
данного процесса в филиа-
ле, чел. 2,74 3,02 7,24 0,39 1,62 0,83 0,83     
ЗП сотрудника, руб./мес. 32167 36685 36685 36685 32167 36685 32167     
ФОТ, филиал, руб. 88076,31 110611,83 265736,97 14394,50 52064,59 30588,30 26821,15 588293,64 486,19 
Аренда, филиал (4000 руб. 
на 1 чел.) 10952,38 12060,71 28975,00 1569,52 6474,29 3335,24 3335,24     
ИТ, телефония, филиал 
(1000 руб. на 1 чел.) 2738,10 3015,18 7243,75 392,38 1618,57 833,81 833,81     
Прочие расходы, филиал 
(3000 руб. на 1 чел.) 8214,29 9045,54 21731,25 1177,14 4855,71 2501,43 2501,43     
Итоговая себестоимость, 
филиал 109981,07 134733,25 323686,97 17533,54 65013,16 37258,78 33491,63 721698,40 875,85 
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Проведем расчет себестоимости  выдачи потребительского кредита при ус-
ловии введения процедуры дистанционного кредитования клиентов. 
В этом случае каждый из этапов претерпит ряд изменений. 
 
 
Рисунок 15 – Длительность этапов процесса дистанционного потребительского 
кредитования в Банке ГПБ (АО) 
Этап консультирования клиентов теперь будет не очным (в отделении бан-
ка), а заочным – по телефонам «горячей линии». Это приведет, во-первых, к со-
кращению длительности этапа до 5 минут (так как формат телефонного разговора 
не позволит более длительный диалог), во-вторых – к снижению расходов по 
ФОТ, т.к. специалисты «горячей линии» Банка являются менее высокооплачивае-
мыми сотрудниками по сравнению со специалистами дополнительного офиса. 
Нельзя при этом не понимать, что само количество консультаций возрастет – по 
оценкам экспертов, примерно на 25%. Однако прирост количества консультаций 
не приведет за собой пропорционального прироста числа оформляемых заявок – 
далеко не каждый позвонивший будет соответствовать требованиям Банка и не 
каждого устроят предлагаемые условия. Тем не менее себестоимость данного эта-
па за счет сокращения его длительности и расходов на ФОТ должна снизиться до-
вольно существенно – на 35,5% (см. таблицу 34). 
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Второй этап – оформление заявки – будет целиком возложен на клиента. 
Расходы Банка нулевые. 
Этап андеррайтинга заявки и в этом случае остается самым «дорогим». Бо-
лее того, расходы на него возрастут. Во-первых, в состав андеррайтинга заявки 
будет добавлен обязательный разговор с клиентом (ориентировочно – 10 минут), 
во-вторых – этап верификации (проверки достоверности данных) также будет не-
обходимо усилить. За счет данных двух факторов этап удлинится до 100 минут и 
его себестоимость возрастет приблизительно на 41,18%.   
Этап IV – оформление документов – также будет удлинен, т.к. помимо фор-
мирования кредитной документации ее будет необходимо выгрузить в Личный 
кабинет клиента. Стоимость данного этапа также возрастет. 
Пятый этап – подписание документов – будет в полном объеме возложен на 
клиента. Этапы VI и VII – выдача кредита и формирование кредитного досье су-
щественно не изменятся. 
Важно посмотреть также на изменение количества заявок, ожидаемое при 
введении дистанционного механизма. 
Количество консультаций возрастет, как было отмечено ранее, приблизи-
тельно на 25%. При этом, ожидать аналогичного прироста числа оформленных 
заявок нет оснований. Консервативным прогнозом прироста в данном случае 
можно считать 75% от всех совершенных консультаций. Что касается одобрения 
поданных заявок, то по заявкам, поданным в г. Красноярске цифра останется 
прежней – 60%, а по заявкам из дистанционного канала консервативный прогноз 
одобрений – 50%. Что касается выдачи одобренных кредитов, то здесь вряд ли 
стоит ожидать снижения процентного соотношения, скорее наоборот. Поскольку 
потребители удаленных территорий имеют гораздо меньший выбор предложения 
на рынке банковских услуг, их готовность воспользоваться одобренным кредитом 
должна быть больше. По стандартным заявкам оставляем прежний процент выдач 
– 90% из одобренных, а по дистанционным – 95%. Остальные цифры дублируют 
тенденции стандартного процесса (см. таблицу 34). 
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Таблица 34 – Расчет себестоимости отдельных операций процесса потребительского кредитования при внедрении тех-
нологии дистанционного потребительского кредитования 
 
 
  
I. Консультирова-
ние клиента 
II. Оформле-
ние заявки 
III. Андеррай-
тинг заявки 
IV. Оформление 
документов  
для выдачи кре-
дита 
V. Подписа-
ние доку-
ментов по 
кредиту 
VI. Вы-
дача кре-
дита 
VII. Формиро-
вание досье, 
мониторинг 
заявки Итого 
Итого на 1 
ед. 
Кол-во в филиале, 
шт./мес. 
2300 1725 1010 914,25 914,25 914,25 914,25     
Временные затраты на 1 
ед., ч. 
0,16 0 1,66 0,17 0 0,17 0,17     
Временные затраты в 
филиале, ч/мес. 
368 0 1676,6 155,4225 0 155,4225 155,4225     
Выработка на 1 чел., 
ч/мес. 
168 168 168 168 168 168 168     
Кол-во сотрудников для 
данного процесса в фи-
лиале, чел. 
2,19 0,00 9,98 0,93 0,00 0,93 0,93     
ЗП сотрудника, руб./мес. 
24378 36685 36685 36685 32167 36685 32167     
ФОТ, филиал, руб. 
53399,43 0,00 366107,57 33938,54 0,00 33938,54 29758,78 517142,85 427,39 
Аренда, филиал (4000 
руб. на 1 чел.) 
8761,90 0,00 39919,05 3700,54 0,00 3700,54 3700,54     
ИТ, телефония, филиал 
(1000 руб. на 1 чел.) 
2190,48 0,00 9979,76 925,13 0,00 925,13 925,13     
Прочие расходы, филиал 
(3000 руб. на 1 чел.) 
6571,43 0,00 29939,29 2775,40 0,00 2775,40 2775,40     
Итоговая себестоимость, 
филиал 
70923,24 0,00 445945,66 41339,61 0,00 41339,61 37159,85 636707,97 696,43 
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Посчитав общую себестоимость выдачи потребительского кредита после 
внедрения механизма дистанционного кредитования, мы увидим, что она состав-
ляет 696,43 руб., что на 179,42 руб. (20,48%)  ниже текущей себестоимости про-
цесса. 
Экономический эффект от снижения себестоимости составит 84 990,43 руб. 
в месяц, 1 019 885,16 руб. в год по филиалу.  
Второй составляющей финансового результата станет увеличение количе-
ства выданных кредитов и, как следствие, увеличение маржи от кредитных сде-
лок. При сохранении прежнего размера среднего чека прирост маржи за счет при-
роста количества заявок составит 6 371 548,02 в год. (90,25 кредита * 70 598,37 
руб.) (см.рисунок 16). 
 
 
Рисунок 16 – Расчет графика аннуитетных платежей при процентной ставке 
17% годовых 
Ориентируясь на повышенный риск, есть возможность повысить среднюю 
ставку кредитования с 17 до, к примеру, 19% для кредитов, выдаваемых удаленно. 
Данное предложение представляется абсолютно реальным, с учетом того, что по 
данным Банка России на 13.05.2016 г. среднерыночное значение полной стоимо-
сти потребительского кредита суммой от 100 до 300 тыс.руб., сроком более 1 го-
да, составляет в России  22,187% [61]. 
В случае увеличения ставки до 19% прирост маржи в рамках филиала со-
ставит 7 178 777,41 руб. в год. (90,25 кредитов * 79 543,24 руб.) 
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Рисунок 17 – Расчет графика аннуитетных платежей при процентной ставке 
19% годовых  
Необходимо также принять во внимание возможность увеличения комисси-
онного дохода Банка за счет оформления услуги страхования жизни к выдавае-
мым кредитам. 
Текущий процент проникновения страхования жизни в кредитный портфель 
Банка – около 60% от выданных кредитов. Общая стоимость страхования для 
клиента составляет 1,56% от суммы выданного кредита в год, при этом в доход 
Банка идет 81,4% от получаемой суммы. При среднем чеке кредита 244 102,56 
руб., при увеличении количества выданных кредитов на 90,25 шт. в год и при со-
хранении проникновения страхования на уровне 60%, прирост дохода банка со-
ставит 167 849,40 руб. в год.  
Таким образом, при консервативном прогнозе прирост дохода филиала Бан-
ка от внедрения услуги дистанционного потребительского кредитования составит:  
δД = 1 019 885,16 руб. + 7 178 777,41 руб. + 167 849,40 руб. = 8 366 511,97 
руб. в год  
Принимая во внимание то обстоятельство, что Банк ГПБ (АО) по данным на 
01.01.2016 г. имеет в составе 31 филиал, в масштабе Банка по консервативным 
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прогнозам финансовый эффект от внедрения технологии удаленного кредитова-
ния может составить более 259 млн.руб. (259 361 871,07 руб.). 
Необходимо также понимать, что в силах Банка увеличить данный показа-
тель. Для этого есть несколько рычагов: 
 увеличить количество потенциальных входящих консультаций – к 
примеру, если не просто внедрить услугу дистанционного кредитования, но и ак-
тивно рекламировать ее в сети Интернет. Увеличение числа консультаций не на 
20%, а на 40% относительно текущего уровня даст прирост процентного дохода 
не на 3 499 902,56 руб. в год., как рассчитано сейчас, а 17 419 969,56 руб. в рамках 
филиала, более 500 млн.руб. в масштабах страны. 
 работать над коэффициентами конвертации и эффективности на каж-
дом этапе кредитного процесса. К примеру, пусть при тех же входных данных 
(количество консультаций возросло на 20%), возрастет качество Заемщиков. К 
примеру, Банк будет выходить с адресными предложениями по дистанционному 
кредитованию в те организаций, где наиболее высокий процент одобрений. пред-
положим, что процент положительных решений составит не 60%, а 70%. В этом 
случае количество выданных кредитов возрастет уже не на 44 шт., а на 219 (!) шт. 
Это автоматически увеличит процентный доход (на те же 17 419 969,56 руб., что и 
в первом примере), при этом, так как трудозатраты Банка на входящем этапе не 
увеличатся, продолжит снижаться себестоимость услуги. 
 
Рассмотрим теперь возможные негативные финансовые последствия от 
внедрения новой услуги. 
Возможной статьей расходов в рамках процесса кредитования является 
формирование резерва на возможные потери по ссудам (РВПС). РВПС - денеж-
ный фонд, сформированный коммерческим банком для покрытия рисков по ак-
тивным операциям, в данном случае по кредитным сделкам. Под возможными 
рисками подразумевается обесценивание ссуды из-за неисполнения или ненадле-
жащего исполнения заемщиком своих обязательств.  
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Ставка РВПС определяется кредитной политикой банков на основании ука-
заний Банка России. Источником образования резерва являются отчисления, от-
носимые на расходы банка. То есть в бухгалтерском учѐте создание резервов от-
ражается как расходы банка, а восстановление, вследствие гашения кредитов либо 
из-за снижения ставки резерва — как доходы банка.  
Формирование резерва происходит: 
 по каждой ссуде в том случае, если ссуда имеет индивидуальные признаки 
обесценения (как правило, это кредиты, выданные не на условиях действующих в 
банке программ кредитования, то есть имеющие отличительные особенности в 
сумме, сроке, ставке, обеспечении по сравнению с остальными кредитами); 
 по портфелю однородных ссуд (ПОС), то есть по группе ссуд, незначитель-
ных по сумме и имеющих общие признаки. 
Распоряжением от 01.09.2015 г. в рамках ГПБ были установлены следую-
щие единые ставки резервирования по ПОС: 
Таблица 35 – Ставки резервирования по ПОС в Банке ГПБ (АО) с 01.09.2015 г. 
Наименование портфелей однородных ссуд 
и однородных требований 
Единая ставка резервирования 
«Потребительские ссуды 0» (без просро-
ченных платежей) 
3% 
«Потребительские ссуды 1-30» (с просро-
ченными платежами от 1 до 30 календар-
ных дней) 
8% 
«Потребительские ссуды 31-90» (с просро-
ченными платежами от 31 до 90 календар-
ных дней) 
26% 
«Потребительские ссуды 91-180» (с про-
сроченными платежами от 91 до 180 кален-
дарных дней) 
52% 
«Потребительские ссуды 181-360» (с про-
сроченными платежами от 181 до 360 ка-
лендарных дней) 
75% 
«Потребительские ссуды >360» (с просро-
ченными платежами более 360 календар-
ных дней) 
100% 
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В соответствии с данными годового отчета Банка ГПБ (АО) за 2015 г. 
удельный вес просроченной задолженности в портфеле потребительских кредитов 
составляет 6,05%, в т.ч.: 
 просроченная задолженность до 30 дней – 2,2% 
 просроченная задолженность 31-90 дней – 0,42% 
 просроченная задолженность 91-180 дней – 0,38% 
 просроченная задолженность свыше 180 дней – 3,05% [11]. 
РВПС формируется в момент выдачи потребительского кредита исходя из 
базовой ставки 3% и переформировывается ежедневно на основании данных по 
просроченной задолженности заемщиков.  
Важно понимать, что на этапе, когда просроченная задолженность является 
не «безнадежной», фактических расходов по резервированию Банк не несет. сум-
ма, подлежащая резервированию, в некотором смысле виртуальна и не подразу-
мевает реального холдирования денег на корр.счете (в отличие, к примеру, от ре-
зервов по депозитам). Ухудшаются только балансовые показатели – в пассивах 
отражается вся сумма как расход и одновременно приход по статье «резервы» 
(также в структуре пассивов). Расходы Банка начинаются в тот момент, когда 
ссудная задолженность признается безнадежной (более 360 календарных дней) и 
подлежит погашению за счет Банка в 100% объеме.   
Традиционным опасением банков относительно внедрения процедуры дис-
танционного кредитования является риск невозврата выданных кредитов, т.е. диск 
увеличения дефолтности портфеля. Однако важно понимать, что внедряя меха-
низм удаленного одобрения и выдачи кредитов Банк ГПБ не планирует менять 
основную целевую аудиторию клиентов – по-прежнему, основной акцент будет 
поставлен на работу с бюджетным сектором и крупным корпоративным бизнесом, 
где сам по себе риск невозврата невысок. Все этапа андеррайтинга будут проведе-
ны в стандартном режиме. Единственный риск, который действительно существу-
ет – невозможность оценить поведение клиента очно, при личной встрече. Однако 
в стандартной схеме кредитования отказов клиентам из-за кажущейся внешней 
«неадекватности» не так много – не более 5%.  
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Применим традиционный консервативный подход к прогнозированию и за-
ложим на данный риск не 5, а 10%. Если в текущей ситуации дефолтность порт-
феля потребительских кредитов составляет 6,05%, то при увеличении на 10% она 
составит 6,655%.  Считаем прирост дефолтности в максимально неблагоприятной 
для Банка категории – более 360 дней (т.е. предполагаем, что эти 0,605% принесут 
мошенники, которые заведомо не собирались обслуживать сформированную за-
долженность).  
По данным на 01.01.2016 г. размер просроченной задолженности свыше 180 
дней составляет 2 376 960 000 руб. – 3,05% от портфеля. После ее прогнозируемо-
го увеличения размер безнадежной просроченной задолженности может составить 
3,355% - 2 628 457 304 руб. Потенциальный прирост при консервативном прогно-
зе, таким образом, составит 251 497 304 руб. 
Сравнив данный показатель с потенциальным положительным эффектом от 
внедрения системы дистанционного потребительского кредитования мы увидим, 
что даже при консервативном прогнозе экономическая выгода от прироста превы-
сит потенциальный убыток из-за увеличения просроченной задолженности. При 
этом, при внедрении технологии следует сосредоточить усилия на росте эффек-
тивности процесса, чтобы финансовый результат от внедрения был максималь-
ным. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
В российской экономике период 2015-2016 гг. имеет ярко выраженные чер-
ты кризисного этапа. Как показывает мировой опыт, следствием кризисных явле-
ний являются не только очевидные моменты – падение объема ВВП и снижение 
уровня жизни, - но и инновации в различных отраслях экономики. Как правило, 
для перехода от стагнации к этапу роста недостаточно просто воспроизводить не-
когда успешные модели экономической жизни, необходимо вносить качествен-
ные изменения в процессы, предлагать новые формы и методы развития. В дан-
ный момент перед банковской сферой России стоит задача стабилизации и нара-
щивания финансового потенциала, которая будет решена более эффективно и бо-
лее быстрыми темпами только при условии поиска новых решений и моделей. 
Одной из возможностей для рынка розничного кредитования является вне-
дрение механизма дистанционного потребительского кредитования. В рамках ра-
боты была проанализирована законодательная база РФ, позиция главного регуля-
тора – Банка России. Несомненно, вопросы интернет-банкинга проработаны в 
России слабо, однако препятствий для развития удаленного потребительского 
кредитования в законодательстве нет. 
  Оценив текущее состояние рынка розничного кредитования и его потенци-
ал, нельзя не отметить, что на территории России есть существенный сегмент по-
тенциальных клиентов, который практически не охвачен предложением банков-
ских кредитов. Речь идет о клиентах, проживающих в мелких населенных пунк-
тах, либо просто на отдаленных территориях. Причем, назвать данный сегмент 
более «рисковым» достаточно сложно. При небольших корректировках процесса 
анализа платежеспособности клиента, верификации данных принятие решения на 
расстояния представляется возможным. Проведя анализ потенциальных затрат от 
внедрения технологии, усиления мер безопасности при принятии кредитных ре-
шений, и сопоставив данные затраты с потенциальным экономическим эффектом, 
автор сделал вывод о целесообразности внедрения технологии дистанционного 
кредитования. За счет снижения себестоимости услуги и увеличения количества 
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потенциальных клиентов, Банк, внедривший данную технологию, получит суще-
ственный рост процентного дохода от розничного кредитования. 
Данная мера имеет также социальную направленность, т.к. способствует 
улучшению качества жизни граждан страны, домохозяйств и способна стать од-
ним из драйверов экономического роста.   
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